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Forord 
To år som masterstudenter er nå over, og denne oppgaven symboliserer en avslutning på en 
ferdig mastergrad i økonomi og ledelse med spesialisering i markedsføringsledelse ved 
Høgskolen i Innlandet, avdeling Rena. Disse to årene har bydd på utfordringer, hardt arbeid 
og pågangsmot, men også fellesskap og gode stunder med medstudenter. Vi ser tilbake på 
disse to årene med et smil om munnen, samt vemod for at det nå er over. 
Arbeidet med denne oppgaven har vært tøft, men vi har opprettholdt et godt samarbeid og 
hjulpet hverandre gjennom denne prosessen. Koronapandemien har også bydd på utfordringer 
da det har vært vanskeligere å møtes på bakgrunn av restriksjoner og smittevern. Vi føler at vi 
likevel har vist at vi klarer å jobbe godt sammen gjennom diskusjoner over telefon og 
internett. Oppgavens endelige resultat er noe vi er stolte av og vi takker hverandre for et godt 
samarbeid og pågangsmot.  
Til slutt vil vi gjerne takke alle gode støttespillere som har stilt opp og vært der for oss under 
arbeidet med denne oppgaven. Vi vil gjerne rette en takk til vår fantastiske veileder Rolf 
Findsrud, som har vist tålmodighet og kommet med gode tips og konstruktiv kritikk. Videre 
vil vi takke alle informantene våres som har stilt opp på to intervjuer og en dagbok. Denne 
oppgaven kunne ikke vært gjennomført uten dere. Avslutningsvis vil vi takke familie, venner 
og kjære som har støttet oss og vist forståelse for at vi i denne perioden har dedikert mye tid 
og arbeid til denne oppgaven. Tusen takk!  
 
 




      Haakon Myhre Damhaug              Martin Furseth 
_____________________________               _______________________ 
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Sammendrag 
I denne masteroppgaven undersøker vi hvordan disruptive hendelser påvirker kunders agilitet. 
Enkelt forklart innebærer agilitet evnen til endring i dynamiske kontekster. Det er tidligere 
forskning på begrepet agilitet i et virksomhetsperspektiv, men mindre forskning har fokusert 
på hvordan kunder innehar agilitet i endrede omgivelser. Hensikten er å forstå mer rundt 
handling og atferdsmønstre til kunder ved endring i omgivelsene. Det vil også vektlegges 
ulike drivere som påvirker atferdsmønstre hos individer, og hvordan disse driverne bidrar til 
tilpasning til nye krav i omgivelsene. Formålet med denne oppgaven er å få en bedre 
forståelse for hvor effektive kunder er til å tilpasse seg forandringer i samfunnet, og endringer 
i retningslinjer fra myndigheter relatert til koronapandemien. 
Studien er basert på en kvalitativ tilnærming gjennom en metodetriangulering, der vi benytter 
intervjuer og dagbok for å samle inn data. Et førstegangsintervju blir besvart av samtlige 
informanter, før en dagbokinnsamling ble gjort over tre dager hos samtlige. Til slutt gjør vi et 
oppfølgingsintervju av utvalgte informanter. Funn i datainnsamlingen viser at informantene 
generelt ikke hadde store utfordringer med å følge retningslinjer relatert til smittevern, men at 
endring av handlemønstre og handlevaner blir gjort for å redusere fare for smitte. 
Informantenes evne til tilpasning viser også at nye handlevaner blir etablert for å dekke 
tidligere behov. 
Oppgaven konkluderer med at disruptive hendelser påvirker kunders agilitet i form av at 
kunder tilstreber en mer tilpasningsdyktig måte å tilfredsstille behov på. Tilpasningen 
fremkommer av endringer i omgivelsene som stiller nye krav til kunder med tanke på 
samhandling med andre aktører. Kreativ og adaptiv ressursintegrering, motivert av spesielt 
ytre motivasjon bidrar til atferd tilpasset omgivelsenes krav. Handlinger i fellesskapets 
interesse er en driver bak tilpasningsdyktig atferd. Med denne kunnskapen kan man derfor se 
likheter i måten virksomheter og kunder, som aktører i et tjenesteperspektiv, må samhandle 
for å tilpasse seg nye omgivelser, for eksempel disruptive hendelser. 
Oppgaven presenterer et nytt konseptuelt rammeverk på bakgrunn av funnene som kan brukes 
i andre kontekster der endringer i omgivelsene stiller nye krav til kunder for å kunne dekke 
eksisterende behov. 
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Abstract 
In this master's thesis we examine how disruptive incidents affect customers' agility. In short, 
agility involves the ability for change in dynamic contexts. There is previous research on the 
concept of agility in an organizational perspective, but less research has focused on how 
customers perceive agility in a changing environment. The purpose is to understand more 
about the action and behavior patterns of customers in the event of a change in the 
environment. Emphasis will also be placed on different drivers that influence individual 
behavioral patterns, and how these drivers contribute to adaptation to new demands in the 
environment. The purpose of this thesis was to gain a better understanding of how effective 
customers are at adapting to changes in society, and changes in guidelines from the 
government related to the coronavirus pandemic. 
The study is based on a qualitative approach through a method triangulation, where we use 
interviews and a diary to collect data. The first interview is answered by all informants, before 
a diary collection is done over three days by all. Finally, we conduct a follow-up interview of 
selected informants. Findings in the data collection show that the informants in general did 
not have major challenges in following guidelines related to infection control, but that 
changes in behavior and habits are made to reduce the risk of infection. The informants' 
ability to adapt also shows that new shopping habits are established to cover previous needs. 
The thesis concludes that disruptive incidents affect customers' agility in the way that 
customers strive for a more adaptable way of satisfying needs. The adaptation arises from 
changes in the environment that places new demands on customers in regard to interacting 
with other actors. Creative and adaptive resource integration, especially motivated by external 
motivation, contributes to behavior adapted to the demands of the environment. Actions in the 
interest of the community are a driver behind adaptive behavior. With this knowledge, we can 
see similarities in the way organizations and customers, as actors in a service perspective, 
must interact to adapt to new environments, such as disruptive incidents. 
The thesis presents a new conceptual framework based on the findings that can be used in 
other contexts where changes in the environment makes new demands on customers to be 
able to meet existing needs. 
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1. Innledning  
Aktører må stadig tilpasse seg endringer og utvikling innen markeder og teknologi. Historien 
kan vise til flere virksomheter som ikke har klart å tilpasse seg endringer i omgivelsene og 
dermed mistet sin konkurranseposisjon, slik som for eksempel Kodak, Polaroid og Pan 
American som i sin tid var banebrytende virksomheter i sine bransjer, men som ikke klarte å 
tilpasse seg endringer i omgivelsene (Goh, 2017). Evnen til å tilpasse seg blir spesielt viktig 
når hendelser som er disruptive skaper trøbbel og gjør at noe ikke kan fortsette å fungere som 
vanlig. 
26. februar 2020 ble SARS-CoV-2 viruset, også kjent som koronaviruset, påvist i Norge 
(Helsedirektoratet, 2020). Viruset smitter gjennom luften, ved direkte kontakt og indirekte 
kontakt, som medførte en omfattende nedstengning av hele landet for å begrense smitten 
(Helsedirektoratet, 2020). Helseminister Bent Høie uttalte følgende på en pressekonferanse 
når nedstengingen var en aktualitet: 
«Grepene vi nå tar vil oppleves som en belastning for mange, og de vil få store 
konsekvenser i det norske samfunnet. Men dette er dugnad som vi er nødt til å ta i 
fellesskap og på vegne av fellesskapet.» (Regjeringen, 2020). 
Som et resultat av pandemien har det blitt innført endringer som aktører har måtte tilpasse seg 
etter. I litteraturen kan man se et økende fokus på begreper relatert til aktørers 
tilpasningsevne, hvor agilitet løftes fram som et sentralt begrep (Kalaignanam et al., 2021). 
Findsrud (2020) argumenterer for at agilitet beskriver aktørers evne til å balansere mellom 
adaptiv og kreativ ressursintegrering i en dynamisk kontekst med mål om å skape verdi via 
serviceinnovasjon. Med andre ord beskriver Findsrud (2020) agilitet i et 
virksomhetsperspektiv sett i lys av tjenestedominant logikk. 
I markedsføringslitteraturen har det i de siste 20 årene vært en sterk vridning mot et 
tjenesteperspektiv med fokus på verdiskapning, hvor et av de mest sentrale perspektivene er 
tjenestedominant logikk av Vargo & Lusch (2004; 2008; 2016). Forfatterne forklarer 
tjenestedominant logikk som et perspektiv på verdiskapning i et aktør-nettverk der tjenester 
blir byttet mot tjenester, og aktører deltar i verdisamskapning. Gjennom et tjenesteperspektiv 
kan derfor agilitet være en måte for aktører å bruke ressursintegrering på for å tilpasse seg 
kontekstuelle endringer. Enkelt forklart innebærer agilitet evnen til endring i dynamiske 
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kontekster. Det er tidligere forskning på begrepet agilitet i et virksomhetsperspektiv, men lite 
forskning har fokusert på hvordan kunder innehar agilitet i endrede omgivelser. Generelt 
innen tjenestedominant logikk omtales virksomheter og kunder under samlebegrepet aktører 
(Vargo og Lusch, 2011). I linje med den logikken burde prinsipper fra virksomheter være 
overførbare til kunder, men forskningen burde ikke bare fokusere på virksomheter, men også 
se nærmere på reflekterende kunder (Brodie og Peters, 2020). Derfor vil vi i denne oppgaven 
ha et kundeperspektiv, og undersøke hvordan kunder tilpasser seg endringer relatert til 
koronapandemien, da det er et kunnskapsgap i litteraturen på kunders agilitet og hva som 
driver kunder til å tilpasse seg til endringer. 
Koronapandemien som en disruptiv hendelse har ført til at kunder må endre atferd for å 
fungere i et aktør-nettverk for verdisamskapning. Ordet disruptiv kommer fra det engelske 
ordet disruptive, og blir definert i Cambridge Dictionairy (u.å.) som: «causing trouble and 
therefore stopping something from continuing as usual». Ved å knytte atferdsteorier innenfor 
motivasjon fra blant annet Ryan & Deci (1985; 2000a; 2000b) og Maslow (1943; 1962; 
1987), kan vi se på hvordan elementære handlinger gjort av kunder under pandemien kan 
forklare kunders agilitet. Vi ønsker å undersøke hvordan sentrale atferdsteorier kan bidra til å 
forklare hva som ligger bak kundenes valg, sett i lys av endrede krav i omgivelsene forårsaket 
av pandemien. Bakgrunnen for at vi ønsker å bruke grunnleggende atferdsteorier som indre og 
ytre motivasjon og Maslows behovspyramide er for å relatere individspesifikk atferd til 
hverdagslige valg i en forbrukerkontekst. For å ta for oss valg knyttet til gruppedynamikker 
vil vi bruke begrepet consumer citizenship til å undersøke atferd preget av kollektiv innsats. 
Consumer citizenship forklares som atferd der personer føler seg knyttet til å gjengjelde atferd 
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1.1 Formål 
Formålet med denne oppgaven er å få en bedre forståelse for hvordan disruptive hendelser 
påvirker kunder i et forbrukerperspektiv sett i lys av koronapandemien. Ved å forske på hvor 
agile og villige kunder er til å tilpasse seg forandringer i samfunnet, samt hvor effektive 
kunder er til å tilpasse seg endringer og retningslinjer fra myndigheter. Ut ifra endret 
handlingsmønster, nye serviceinnovasjoner og alternative kjøpevaner ønsker vi å kunne se på 
agilitet i en forbrukerkontekst, og ut ifra dette se hvor endringsvillige kunder har vært til å 
tilpasse seg disse endringene. Det vil være spesielt lærerikt for virksomheter og deres 
beslutningstakere ved tilsvarende disruptive hendelser å kunne vurdere tiltak i forhold til 
hvordan koronapandemien påvirket handlingsmønstrene til enkeltindivider. Ved å forske på 
spesifikke atferds- og handlingsmønster i hverdagsaktuelle kundekontekster under en unik 
hendelse som koronapandemien, kan vi se nærmere på hva som blir vektlagt under endrede 
omstendigheter knyttet til pandemien. Dermed kan denne studien bidra med ny kunnskap om 
kunders agile holdninger og vil være med på å fylle et gap innenfor dette feltet. Funnene fra 
denne oppgaven vil videre være med på å presentere implikasjoner innenfor teori og praksis, 
samt kunne gi en indikasjon på videre forskning.  
  
1.2 Problemstilling og forskningsspørsmål  
På bakgrunn av introduksjonen og formålet som er presentert ovenfor, har oppgaven følgende 
problemstilling: 
«Hvordan påvirker disruptive hendelser agiliteten til kunder?» 
Problemstillingen består av tre begreper som skal beskrives, hvor disse er disruptive 
hendelser, kunder og agilitet. Som disruptive hendelse ser vi i denne oppgaven på 
koronapandemien som kontekst. På bakgrunn av koronapandemien har regjeringen lagt frem 
tiltak og smittevern for å begrense smitte, samt at mange butikker i perioder har blitt stengt 
ned (Helsedirektoratet, 2020). Med bakgrunn i at pandemien fortsatt eksisterer i Norge mens 
denne oppgaven blir skrevet, og smitteverntiltak fortsatt er aktuelle for samtlige i 
befolkningen, er dette et aktuelt tidsrom å utføre forskningen på. Ved agilitet mener vi 
personers evne til å møte endringer og kunne tilpasse seg disse. Heinonen og Strandvik (2015, 
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s. 473) definerer at kunder er et veldig bredt begrep som trekker inn kjøpere, konsumenter, 
klienter og andre personer som kjøper og bruker en produkt eller tjeneste. Definisjonen av 
kunder kan også knyttes opp mot argumentasjonen vår om at virksomheter og kunder blir sett 
på som aktører, hvorav vi tror at beskrivelsen av virksomheters agilitet er overførbart til 
kunder. Ved kunder tenker vi på personer som for eksempel handler på matbutikk, fyller 
drivstoff, er ute på restaurant, handler på internett etc.  
For å kunne svare på problemstillingen har vi utarbeidet tre forskningsspørsmål: 
• Hvilke holdninger har kunder i forhold til å være tilpasningsdyktig til endrede krav i 
retningslinjer for smittevern? 
• Vil consumer citizenship være med på å påvirke handlinger til fordel for fellesskapets 
dugnad mot koronapandemien? 
• Hva motiverer kunders agilitet til endret adferd relatert til smittevern? 
Forskningsspørsmålene er laget gjennom oppgavens tre hovedtemaer, som blir presentert i 
teorikapittelet: Agilitet, consumer citizenship og motivasjon. Spørsmålene i metodekapittelet 
bygger på den teorien vi har benyttet, hvor resultatene av datainnsamlingen vil være med på å 
svare på forskningsspørsmålene, som igjen vil svare på problemstillingen.  
 
1.3 Valg av metode   
For å få en bedre forståelse for temaet agilitet i en forbrukerkontekst benyttes et eksplorativt 
design. Grunnet lite forskning på dette perspektivet vil et eksplorativt design kunne brukes til 
å innhente informasjon om hvordan kunder benytter agilitet under disruptive hendelser.  
Det har i denne oppgaven blitt benyttet en metodetriangulering ved bruk av semistrukturerte 
dybdeintervjuer og dagbøker. Dybdeintervjuene bidrar med innsikt i informantenes tanker, 
som gir en forståelse av fenomenet agilitet, samt gir mulighet til å stille oppfølgingsspørsmål. 
Dagbøker gir oss videre innsikt i informantenes rutiner og handlinger i hverdagen, hvor 
informanten har mulighet til å dokumentere ulike observasjoner og handlinger så nærme 
hendelsen som mulig. Avslutningsvis benyttes andregangsintervjuer på informanter vi er 
interessert i å innhente mer informasjon fra, eller hvis det dukker opp hendelser eller 
observasjoner fra dagbøkene vi mener kan være viktige for å forstå kunders agilitet. 
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1.4 Disposisjon 
Oppgavens struktur begynner med en introduksjon av oppgavens tema og formål. Videre 
introduseres teorien vi har brukt for å få en forståelse av hva som finnes av tidligere forskning 
som kan bidra til å svare på problemstillingen, samt danne grunnlaget for tematikken i 
intervjuguiden og dagbøkene. 
I metodekapittelet redegjør vi for hvilke metoder og forskningsdesign som er brukt i denne 
oppgaven, utvalg av informanter og hvordan vi har gått frem for å samle inn de empiriske 
funnene som er grunnlaget for å besvare problemstillingen. Avslutningsvis i metodekapittelet 
blir det gjort en vurdering av troverdigheten til studien. 
I resultat og analyse vil funnene fra datainnsamlingen bli presentert og diskutert. Videre vil vi 
trekke funnene fra empirien inn i et diskusjonskapittel hvor vi diskuterer funnene opp mot 
teorien vi tidligere har presentert. Her vil vi også svare på forskningsspørsmålene presentert i 
innledning, før vi kommer med en konklusjon. 
I avslutningen vil vi presentere ulike teoretiske og praktiske implikasjoner denne oppgaven 
trekker frem, før vi legger frem begrensninger i denne oppgaven, og til slutt forslag til videre 
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2. Teori  
I dette kapittelet vil vi introdusere teorien som er benyttet i denne oppgaven basert på 
litteratur innen tjenestedominant logikk, agilitet, consumer citizenship og motivasjonsteorier. 
Kapittelet starter med å forklare litteratursøket, før vi trekker inn tjenestedominant logikk som 
det teoretiske perspektivet i oppgaven, og forklarer sentrale elementer. Videre fortsetter vi 
med oppgavens hovedtema; agilitet, og kartlegger begrepet og hvilken forskning som er gjort 
tidligere. Deretter vil vi belyse consumer citizenship og hvordan vi kan se sammenhenger med 
koronasituasjonen og forbrukeratferd i lys av en kollektiv innsats. Til slutt vil vi trekke inn 
noen av de mest sentrale motivasjonsteoriene vi har gjennom indre og ytre motivasjon, og 
Maslows behovspyramide. 
  
 2.1 Litteratursøk 
Arbeidet med problemstillingen startet med en litteraturgjennomgang for å danne 
teorigrunnlaget til oppgaven. Under innsamlingen av litteratur har vi benyttet flere databaser, 
samt søkemotor, for å finne relevant faglig litteratur og artikler (Tabell 1). 
 
Databaser   
Oria (Bibsys gjennom inn.no) https://www.inn.no/bibliotek  
Web of Science https://www.webofknowledge.com/  
Søkemotorer   
Google Scholar http://scholar.google.com/  
Tabell 1 Databaser og søkemotor 
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For å få en oversikt over tilgjengelig litteratur og tidligere forskning ble en kombinasjon av 
nevnte søkeord i Tabell 2 brukt. Det ble gjort søk på både engelsk og norsk, med flest 
resultater på engelske søkeord. Ved å kartlegge hva som fantes av litteratur relatert til spesielt 
agility ble det videre utarbeidet flere søkeord for å kartlegge spesifikke resultater knyttet til 
kundeatferd. Som forventet var det lite resultater i forhold til bruken av søkeordet agility i en 
forbrukerkontekst. Flere resultater dukket opp ved bruk av andre kombinasjoner i forhold til 
kundeatferd, samt andre kombinasjoner på søkeord (som for eksempel «consumer behavior»). 
Innenfor hvert søkeord sorterte vi funnene til å vise artikler med flest siteringer, hvor 
sannsynligheten for å finne artikler med større relevans økte. Vi leste deretter de mest siterte 
artiklene innenfor hvert søkeord for å finne litteratur, hvor disse ble diskutert for relevans i 
henhold til oppgavens problemstilling.  
  Søkeord      
Nr.   Nr.   
1 Disruptive incidents  6 Agility 
2 Pandemic 7 Adaptability 
3 Consumer citizenship 8 Consumer agility 
4 Changing environment  9 Response 
5 Consumer behavior 10 Epidemic 
Tabell 2 Søkeord benyttet i litteratursøk 
 
I tillegg til et litteratursøk har vi også sett i litteraturlisten til artikler vi ønsket å bruke for å 
finne annen relevant litteratur som kan hjelpe å besvare oppgaven. For eksempel er artikkelen 
til Findsrud (2020) bidratt med flest relevante artikler med tanke på teori som forklarer 
begrepet agility. I denne oppgaven vil det fremstå hvordan agility blir sett i en 
forbrukerkontekst relatert til endringer i omgivelser relatert til koronapandemien. Det er dog 
et fåtall forkningsartikler som gir en beskrivelse av agilitet sett i en forbrukerkontekst, og det 
er lite teoretisk tilnærming om fenomenet relatert til så store kontekstuelle hendelser som 
koronapandemien. Derfor har vi som forventet funnet lite relevant litteratur som omhandler 
oppgavens hovedbegrep, og kartlagt at den største delen av teorien innenfor temaet er relatert 
til virksomhetskontekster.  
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2.2 Tjenestedominant logikk 
Denne oppgaven har et tjenesteperspektiv, som er i henhold til tjenestedominant logikk 
(Vargo & Lusch, 2004; 2008; 2016). Tjenestedominant logikk er et perspektiv der man legger 
til grunn for at alt er en tjeneste. Med dette menes at tjenester blir vekslet mot andre tjenester i 
et økosystem, på den måten at verdiskapingen skjer gjennom at aktører bruker egen 
kompetanse til å samskape verdi (Vargo & Lusch, 2014). Samskaping skjer gjennom 
utveksling av ideer, samt testing og bruk fra kunder, hvor virksomheter kan få nyttig feedback 
til hvordan de kan forbedre et fysisk eller digitalt produkt for å kunne muliggjøre en optimal 
kundetilfredshet (Edvardsson & Tronvoll, 2013). Med aktører mener vi her både 
virksomheten og virksomhetens kunder (Vargo & Lusch, 2011). Aktørene samhandler derfor i 
et nettverk hvor, for eksempel kundens kompetanse, erfaring og innsats blir benyttet sammen 
med virksomhetens produkt for å skape en tjeneste (Vargo & Lusch, 2016). På denne måten 
kan tjenestedominant logikk gi et perspektiv på hvordan aktørene samhandler og benytter 
ressursintegrering for å skape gjensidig verdi. 
Ressursintegrering er kontekstbasert, hvilket innebærer at endringer i kontekst medfører at 
aktører må forandre sin ressursintegrering (Findsrud, 2020). Derfor vil det være interessant å 
se på hvordan aktører, som i denne oppgaven fokuserer på kunder, tilpasser seg endringer i 
omgivelsene. Her vil agilitet kunne bidra med innsikt inn i endringsvilligheten til kunder når 
det stilles nye krav om opptreden, for eksempel gjennom nye serviceinnovasjoner som skapes 
med bakgrunn av koronapandemien og tilhørende smitteverntiltak.  
Gjennom samskaping i et tjenesteperspektiv kan virksomheter videre fokusere på 
serviceinnovasjon for å gi kunder nye og innovative løsninger for å skape en tjeneste for seg 
selv og andre (Edvardsson & Tronvoll, 2013, s. 21). Gustafsson et al. (2020) beskriver også 
serviceinnovasjon som nye prosesser eller tjenester som blir brukt av kunder og som er med 
på å skape verdi. Disruptive hendelser som koronapandemien vil kunne øke fokuset blant 
virksomheter på å innovere allerede eksisterende tjenester for å kunne skape verdi hos kunder. 
Som beskrevet vil vi i oppgaven benytte oss av tjenesteperspektivet til Vargo & Lusch (2004; 
2008; 2016), og derfor vil vi benytte denne terminologien spesielt i diskusjonsdelen av 
oppgaven. I oppgaven vil det også fremkomme at vi ser på endringer i et kundeperspektiv, og 
i tjenestedominant logikk betegnes både kunder og virksomheter som aktører, og det er 
hverken et virksomhet- eller kundeperspektiv i litteraturen til Vargo & Lusch (2008).  
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2.3 Agilitet 
Agilitet handler om å være smidig eller fleksibel, som kan antas å innebære en form for 
endring i et raskere tempo (Ericksson et al., 2005, s. 89). Oppgavens tematikk er inspirert av 
Findsrud (2020), hvor forfatteren beskriver agilitet i et virksomhetsperspektiv relatert til 
serviceinnovasjon og hvordan dette blir til sett i lys av ressursintegrering (se også Vargo & 
Lusch, 2008; 2016). Findsrud (2020) tilbyr et rammeverk som forklarer hvordan 
ressursintegrering skjer i dynamiske kontekster, eksempelvis ved endring i teknologier, som 
gjør at aktører må agere til endringer som gjerne skjer hurtig. Forfatteren legger stor vekt på 
at serviceinnovasjoner skjer gjennom verdisamskapning mellom aktører, samt beskriver 
hvordan agilitet bidrar til at aktører kan tilpasse seg endringer og muligheter som forekommer 
i omgivelsene. Findsrud (2020) benytter adaptiv og kreativ ressursintegrering for å forklare 
hvordan aktører oppnår en agil ressursintegrering i dynamiske kontekster.  Her forklares 
adaptiv ressursintegrering som måten aktører tilpasser ressursintegrering til omgivelsene, 
mens kreativ ressursintegrering handler om hvordan aktører benytter kreativitet for å 
eksperimentere eller forbedre ressursintegreringen. Til slutt konkluderes det med at en agil 
ressursintegrering betyr at: «actors’ readiness to quickly find creative ways of using and 
combining available resources in context, proactively or reactively embracing the iterative 
emergence of co-created value.” (Findsrud, 2020, s. 18). Altså kan dette forstås at aktører, 
sett i en tjenestedominant logikk, hurtig finner kreative måter å kombinere ressurser for å 
finne løsninger for å skape verdi i aktørens kontekst. 
Teorier som omhandler «agility» er noe diffust, og det er lite konkret forskning på fenomenet 
i en kundekontekst. Ericksson et al. (2005, s. 89) definerer agility som: «agility means to strip 
away as much of the heaviness, commonly associated with the traditional software-
development methodologies, as possible to promote quick response to changing environments, 
changes in user requirements, accelerated project deadlines and the like.». Ut ifra denne 
definisjonen kan vi se at agilitet omhandler evnen til å respondere hurtig på endrede 
omgivelser, endringer i brukerkrav og akselererte tidsfrister. Definisjonen er sett fra et 
virksomhetsperspektiv relatert til software-virksomheter, og vi kan dermed anta at agilitet 
innebærer evnen til å reagere på endringer ut ifra endrede vilkår i omgivelsene. Om vi ser 
dette i et forbrukerperspektiv kan vi anta at agilitet vil innebære endringer i en 
forbrukerhverdag relatert til nye krav om opptreden i rollen som enten kunde, forbruker eller 
konsument. Spesielt vil «… changes in user requirements» kunne fortelle oss at nye krav til 
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hvordan brukeren, eksempelvis en kunde, vil antas å måtte endre opptreden når 
vedkommende innehar en kunderolle (Ericksson et al., 2005, s. 89). 
Kalaignanam et al. (2021, s. 36) på sin side definerer «marketing agility» på følgende måte: 
«Marketing agility refers to the extent to which an entity rapidly iterates between making 
sense of the market and executing marketing decisions to adapt to the market.”. Definisjonen 
omtaler agilitet i en markedsføringskontekst, og beskriver hvordan stadig raskere endringer i 
måten forbrukere handler, teknologiske dynamikker og flere kontaktpunkter for kunden bidrar 
til et større fokus på «markedsagilitet». Vi kan igjen se at «agility» blir nevnt i en kontekst der 
evnen til å respondere på endring er viktig for å tilpasse seg. Dette kan sees i sammenheng 
med definisjonen til Ericksson et al. (2005), der evnen til å reagere på endringer ut ifra 
endrede vilkår i omgivelsene blir belyst. Videre trekker Kalaignanam et al. (2021) frem at 
«marketing agility» kan gi utfordringer i forhold til at virksomheter som ønsker å ta agile eller 
hurtige avgjørelser står i fare for å ignorere utfordringer knyttet til etiske områder som for 
eksempel databehandling hos kunder. Med tanke på personvern kan derfor virksomheter som 
ønsker å ta hurtige avgjørelser for å være agile kunne gjøre handlinger som strider mot etiske 
regler (Kalaignanam et al., 2021). Derfor kan det være utfordringer for hvor hurtig man kan 
opptre for å ikke gjøre overtramp knyttet til etiske aspekter som for eksempel personvern. 
Som vi ser ut ifra en virksomhetskontekst er det problematisk om virksomheter ikke innehar 
smidigheten til å reagere på endringer i omgivelsene, og dermed risikerer å miste mye av sin 
handlingskraft i det markedet de opererer i. Eksempel på dette finner vi både i Kodak, 
Polaroid og Pan American, som i sin tid var banebrytende virksomheter i sine bransjer, men 
som ikke klarte å møte endringene i omgivelsene sine, som til slutt førte til deres fall (Goh, 
2017). Om vi ser etter manglende atferd til endringer finner vi mange paralleller til 
virksomheter som ikke eksisterer i dag, og som det beskrives i litteraturen er ofte mangel på 
tilpasning eller hurtighet relatert til kontekstuelle endringer en faktor. Vi kan derfor 
argumentere for at agilitet er viktig for kunder i forhold til å tilpasse seg endring i omgivelser, 
slik som koronahverdagen har preget mange i dag.  
For å ta for oss hvordan atferd relatert til endring i omgivelsene kan påvirkes med bakgrunn i 
mer enn individuell atferd, ønsker vi å beskrive consumer citizenship for å belyse mer atferd 
preget av en kollektiv innsats. 
Masteroppgave  Damhaug og Furseth Side 19 av 78 
2.4 Consumer citizenship 
I media har ord som «felleskap» og «dugnad» blitt brukt for å beskrive en felles innsats for å 
følge retningslinjer relatert til smittevern (Svanæs, 2020). Ved at flere i samfunnet velger å 
følge retningslinjer for å forhindre at koronaviruset sprer seg i befolkningen, kan det være 
nærliggende å tro at man vil oppleve et dempet smittetrykk og at pandemien hurtigere kan gå 
over. Helsedirektoratet skriver i sin første rapport om smitteverntiltak hvordan 
enkeltpersoners innsats i forhold til opprettholdelse av smittevern er vanskelig å måle, men at 
atferd knyttet til å dempe sosial kontakt er essensielt for å bekjempe smitten 
(Helsedirektoratet, 2020). I litteraturen finner vi beskrevet slik atferd gjennom teorier om 
Citizenship Behavior beskrevet av blant annet Groth (2005), Podsakoff og MacKenzie (1997), 
og Graham (1991). Med bakgrunn i denne forskningen kan vi belyse individuelle handlinger 
og forklare hvilke motiv som ligger bak handlinger som kan relateres til en felles innsats mot 
pandemien. 
Groth (2005) beskriver Organizational Citizenship Consumer som frivillig kundeatferd som 
ikke har som mål å bli belønnet, men som kan bidra til samfunnsnyttige formål, i tillegg til 
verdiskapning sammen med potensielle virksomheter og deres kunder. Groth (2005) beskriver 
altså individuell kundeatferd som ikke nødvendigvis er forventet av andre, men som er 
prososial med intensjon om å hjelpe andre. Hensikten med slik atferd er derfor også å øke 
samskapningen mellom virksomhetens ansatte og kunder. Podsakoff og MacKenzie (1997) 
beskriver også forskjellen mellom Organizational citenship behavior (OCB) og Customer 
citizenship behavior (CCB), hvor sistnevnte er kundeatferd som ikke er avhengig for 
samskapningen av produktet eller tjenesten hos virksomheten, men for å hjelpe virksomheten 
som en helhet. Med dette kan man forklare CCB som atferd der personer føler seg mer knyttet 
til å gjengjelde atferd som andre kan dra fordel av. Her kan det være nærliggende å se CCB i 
lys av handlinger relatert til smittevern og opprettholdelse av disse. Graham (1991) 
spesifiserer i sin artikkel at citizenship behaviors og citizen responsibilities er synonyme, og 
utdyper at litteraturen deler opp slik atferd i 3 ulike kategorier som alle beskriver samhandling 
mellom forbruker og samfunn. Disse er: lydighet, lojalitet og deltakelse. Lydighet handler om 
å respektere lover og regler, men også hvordan man er beskyttet av disse. Lojalitet beskriver 
ansvar overfor velferdsfunksjoner som indirekte kan påvirke andre. Her kan for eksempel 
samhandling med andre for å nå et felles mål være et ansvar som forbrukere må forholde seg 
til. Til slutt kan deltakelse beskrive hvordan man gjennom politiske metoder kan velge et 
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styresett som kan bistå i arbeidet mot felles mål. Det optimale er derfor at en responsible 
citizen balanserer disse kategoriene ved å legge en innsats i å overholde felles interesser. 
Siden vår oppgave fokuserer på en forbrukerkontekst vil derfor consumer citizenship forklare 
hvordan en kunde opptrer som en responsible citizen gjennom det som beskrives som atferd 
som ikke har som mål å bli belønnet, men som kan bidra til samfunnsnyttige formål slik som 
beskrevet av Groth (2005) og Podsakoff og MacKenzie (1997). 
  
2.5 Motivasjon 
For å få innsikt motivasjon til forbrukeres atferdsendringer under koronapandemien kan 
motivasjonsteorier gi forståelse. Mer spesifikt fokuseres det på Self-determination Theory 
(SDT) av Ryan og Deci (1985; 2000a; 2000b), samt Maslows behovspyramide (Maslow, 
1943; 1962; 1987). For å se kunders handlinger relatert til agilitet, er motivasjonsteoriene til 
Ryan & Deci (1985; 2000a; 2000b) beskrivende ovenfor valg som både blir gjort av egen fri 
vilje, men også valg som blir tatt på bakgrunn av reguleringer og retningslinjer fra en 
tredjepart, slik som for eksempel regjeringens smitteverntiltak. 
2.5.1 Self-determination theory - Indre og ytre motivasjon 
To kjente forfattere innen motivasjonsteori er Ryan og Deci (1985; 2000a; 2000b) som blant 
annet skriver om Self-determination theory (SDT). Dette er en motivasjonsteori som foreslår 
to hovedtyper av motivasjon hos mennesker; indre og ytre motivasjon, og at begge er sterke 
krefter som styrer hvem vi er og hvilke valg vi tar. Ryan og Deci (1985) presenterte teorien på 
70- og 80-tallet og beskriver hvordan mennesker ikke bare ønsker å oppfylle målene sine, 
men understreker viktigheten av prosessen for å oppnå målene. Her blir det skilt mellom 
måten man er selvstyrt i oppnåelsen av målene, versus å bli kontrollert av en tredjepart. 
Forfatterne mener derfor at vi er mer tilfredse når vi kan oppnå mål på vår egen måte, kontra 
gjennom regler og ekstern regulering (Ryan & Deci, 2000a; 2000b). Her er ord som autonomi 
ofte nevnt og forfatterne mener at sammenheng mellom autonomi og måloppnåelse er at 
mennesker med høy autonomi i større grad er indre motiverte til å nå mål (Ryan & Deci, 
2000a; 2000b). På denne måten er derfor autonomi en grunnleggende faktor for å kunne 
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oppleve indre motivasjon, som er indre drivkrefter som inspirerer oss til å opptre på 
spesifikke måter. 
Forfatterne beskriver forskjellen mellom indre og ytre motivasjon der sistnevnte er naturlige 
handlinger som ikke har noen åpenbare eksterne belønninger. Indre motivasjon er derfor 
handlinger man gjør for sin egen del og ikke gjennom press fra en annen part. Derfor handler 
indre motivasjon mye om personlige mål eller pliktfølelse. Handlingen er derfor i seg selv en 
belønning (Ryan & Deci, 1985). På den andre siden er ytre motivasjon handlinger som 
motiveres av ytre belønninger eller for å unngå konsekvenser. Her deltar man i handlinger 
som man ikke nødvendigvis finner interessante eller vilje til å gjennomføre, men belønningen 
som følger handlingen er motiverende å oppnå. Derfor sier forfatterne at indre motivasjon kan 
føre til belønninger for å tilfredsstille grunnleggende psykologiske behov som for eksempel 
autonomi, mens ytre motivasjon bidrar til at mennesker blir mer motivert av belønningen enn 
selve handlingen (Ryan & Deci, 1985). For å illustrere forskjellen og lettere kunne sette 
teorien i sammenheng med resten av oppgaven har vi listet opp noen eksempler som skiller de 
to ulike formene for motivasjon: 
Eksempler på indre motivasjon: 
Deltakelse på sportslige aktiviteter fordi man finner det morsomt og spennende. 
Lære nye arbeidsoppgaver fordi man liker å tilegne seg ny kunnskap. 
Håndverk som hobby fordi man liker å være kreativ. 
Eksempler på ytre motivasjon: 
Deltakelse på sportslige aktiviteter med mål om å komme i bedre form. 
Lære nye arbeidsoppgaver fordi arbeidsgiver krever at man gjør det i sitt arbeid. 
Skape håndverk fordi man ønsker å tjene penger på salg. 
Tabell 3 Eksempler på indre og ytre motivasjon 
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2.5.2 Maslows behovsteori 
Maslow (1943) sin motivasjonsteori gir en forståelse av hva som motiverer mennesker. 
Maslow mente at menneskers behov kunne rangeres i et hierarki der vitale behov må bli 
tilfredsstilt før individet kan bevege seg over til neste. Hierarkiet av behov kan visualiseres 
gjennom en pyramide der behovene nederst i pyramiden må tilfredsstilles før individet kan 
bevege seg videre opp i pyramiden. I modellen er det relevant å redegjøre for at individet først 
og fremst identifiserer et behov gjennom å ikke ha tilgang på den bestemte tingen, ikke 
nødvendigvis fordi individet i hovedsak søker etter å erverve den aktuelle tingen (Taormina & 
Gao, 2013). De fem stegene i Maslows behovspyramide kan derfor fordeles inn i 
mangelbehov (fysiologiske behov, trygghetsbehov og sosiale behov), etterfulgt av vekstbehov 
(statusbehov og selvrealiseringsbehov) (Maslow, 1943). Vi kan se at ytre motivasjon slik som 
forklart av Ryan & Deci (1985) sett i lys av modellen til Maslow vil kunne forklare 
fysiologiske behov da disse gjerne er motivert av belønningen om tak over hodet eller 
overlevelse isolert sett. På den andre siden kan indre motivasjon forklare individers behov om 
selvrealisering da dette forklares gjennom individers ønske om personlig vekst og 
selvrealisering. Forfatteren utdyper at jo lenger man går uten et behov, jo mer vil man søke 
etter å oppnå det (Maslow, 1943). Et eksempel kan være at jo lenger et individ går uten 
tilgang på vann for å slukke tørsten, jo mer tørst vil vedkommende bli. 
Det er relevant å nevne at Maslow fortsatte å utvikle modellen over tid, men modellen er 
fortsatt basert på de samme prinsippene (Maslow, 1943; 1962; 1987). Allikevel har vi 
konsentrert oss om den originale modellen til Maslow da den fortsatt blir sitert i moderne 
litteratur, og modellen er dekkende for å besvare problemstilling da den på mange måter er 
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                                Maslows behovspyramide 
Steg 1 Fysiologiske behov 
 
Behov som er nødvendig for at individet skal overleve kalles fysiologiske behov og 
innebærer oksygen, vann, mat, husly og søvn. Hvis disse behovene ikke er 
tilfredsstilt kan ikke individet fungere optimalt, og derfor er dette også de viktigste 
behovene i Maslows behovspyramide. 
Steg 2 Trygghetsbehov 
 
Trygghetsbehov inkluderer behov som gjør at et individ føler en viss sikkerhet og at 
vedkommende opptrer i trygge omgivelser. Behov som finansiell sikkerhet, 
personlig sikkerhet, god helse og beskyttelse fra eksterne farer kan betraktes som 
trygghetsbehov. 
Steg 3 Sosiale behov 
 
Sosiale behov omhandler tilknytning til andre. Med dette refereres det til tilhørighet, 
kjærlighet, vennskap og intimitet. I følge Maslow (1987) har mennesker et stort 
behov for gruppetilhørighet, enten de er store eller små. Disse gruppene kan være 
både jobbmiljøer, familier, idrettslag eller klubber. 
Steg 4 Statusbehov 
 
Statusbehov er behov som baserer seg på selvfølelse, selvrespekt, personlig verdi og 
prestasjon. På dette punktet blir det mer viktig å skaffe respekt og aksept fra andre 
individer. Mange har et behov for å oppnå ulike mål for så å ha deres innsats sett av 
andre. 
Steg 5  Behov for selvrealisering 
 
Behov for selvrealisering er det øverste nivået i Maslows behovspyramide (1943). 
Behovet for å nå sitt personlige potensial, selvoppfyllelse og personlig vekst er ulike 
behov som kan bidra til å oppnå den beste versjonen av seg selv ifølge forfatteren. 
Maslow understreker også at disse behovene er individuelle, da noen kan ha ønsker 
om å uttrykke seg kreativt mens andre kan ha økonomiske ambisjoner. 
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3. Metode 
Figur 1 beskriver datainnsamlingsprosessen som gir grunnlag for å besvare problemstillingen. 
Grunnet lite forskning på dette temaet er det viktig for validiteten av oppgaven, at vi 
gjennomfører en grundig undersøkelse som går mer i dybden hos personene vi ønsker å 
undersøke.  
Johannessen et al. (2016, s. 28) presenterer fasene for å kunne samle inn dataene på best 
mulig måte; forberedelse, datainnsamling, dataanalyse og rapportering (Figur 1). 
Samfunnsvitenskapelig metode omfatter hvordan man skal samle inn data på best mulig måte 
og hvordan man tolker dataene for å kunne rapportere det med høyest grad av validitet og 
reliabilitet (Johannessen et al., 2016).   
 
 
Figur 1 Forskningsprosessen i samfunnsvitenskapelig metode  
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3.1 Epistemologi og ontologi 
Ontologi er det filosofiske studiet av individer og deres eksistens og virkelighet (Easterby-
Smith et al., 2018). Easterby-Smith et al. (2018, s. 64) presenterer fire ulike ontologiske syn 
på hvordan kunnskap eksisterer, hvor ytterpunktene her er «realisme» og «nominalisme». 
Realisme kan bli sett på som den store og ene sannheten, som for eksempel gravitasjon eller 
Newtons tredje lov. Disse blir sett på som sannheter som ikke er menneskeskapt, men som er 
uavhengig av persepsjon (Easterby-Smith, 2018). På det andre ytterpunktet har man 
nominalisme, hvor realitet her er skapt av oss mennesker og kan være forskjellig fra 
individers ulike persepsjon på et visst tema. I motsetning til realisme, eksisterer ikke denne 
realiteten uavhengig av menneskers persepsjon, men er heller skapt (Easterby-Smith, 2018). 
Cooper og Burrell (1988) argumenterer også for at den sosiale realiteten ikke er annet enn 
menneskeskapt gjennom språk og diskurs, hvilket betyr at nominalisme ikke har noen form 
for sannhet siden det ikke finnes et konkret svar. Dermed blir den fakta som forskere samler 
inn menneskeskapt (Easterby-Smith, 2018, s. 67).  
 Problemstillingen i denne oppgaven fokuserer på hvordan individuelle kunders agilitet 
blir påvirket av disruptive hendelser. Grunnet fokuset på individuelle kunder og deres 
oppfatning av fenomenet agilitet, hva som påvirker de til å ta de valgene de gjør, samt deres 
egen motivasjon, tilsier dette at det ikke finnes en konkret sannhet vedrørende fenomenet. 
Dette betyr at vi skal benytte oss av nominalisme på bakgrunn av dens fokus på 
menneskeskapte faktaer og åpenhet for at det finnes mer enn én sannhet.  
Epistemologi er måten en forsker samler inn den tilgjengelige kunnskapen som finnes 
(Easterby-Smith, 2018, s. 69). Det finnes ulike former for epistemologi basert på hvordan 
man skal samle inn data, som positivisme, sterk positivisme, konstruksjonisme og sterk sosial 
konstruksjonisme for å nevne noen (Easterby-Smith et al., 2018). Til denne oppgaven velges 
det derimot en sterk sosial konstruksjonisme på bakgrunn av at den legger mer fokus på 
personer tanker om en gitt sosial realitet, samt anerkjenne at ulike personer har ulike 
meninger på bakgrunn av at handlinger, erfaringer og samfunn har vært med på å forme dem 
(Easterby-Smith et al., 2018). Denne typen epistemologi fokuserer ikke bare på å samle inn 
fakta fra forskerens informanter, men også på hvordan informantene har blitt formet av 
tidligere erfaringer og hvilke handlinger de gjør på bakgrunn av denne erfaringen. Tatt i 
betraktning problemstillingen og forskningsspørsmålene i denne oppgaven, vil fokuset ligge 
på hvordan kunders agilitet blir påvirket av disruptive hendelser, hvor det her vil være 
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interessant å se hvilke handlinger de gjør på bakgrunnen av den erfaringen de innehar. Er 
kunder agile på bakgrunn av deres motivasjon til å skape trygghet for seg selv og andre? Har 
de familiemedlemmer som ikke kan bli smittet av Covid-19 og dermed må man som kunde 
være ekstra forsiktig? Eller velger informanten å ikke bruke munnbind og antibac siden det 
ikke er farlig hvis de blir smittet? Dette er spørsmål som bedre kan bli besvart ved å velge en 
sterk sosial konstruksjonisme fordi den fokuserer mer på bakgrunnen til hvorfor personer gjør 
som de gjør, fremfor positivisme som fokuserer mer på overflate-informasjon av et stort antall 
informanter (Easterby-Smith, 2018, s. 71). Sosial konstruksjonisme vedrørende 
datainnsamling fokuserer mer på få informanter, hvor målet er å gå i dybden på et gitt 
område. Målet her blir å samle inn masse data for å kunne få en bedre forståelse for selve 
temaet og å kunne utarbeide ny teori (Easterby-Smith, 2018, s. 71). Easterby-Smith et al. 
(2018, s. 75) viser videre til at fordelene ved å velge en sterk konstruksjonisme er fokuset på 
meninger, samt at den innsamlede dataen som oftest er mindre kunstig, som videre fører til 
mer valid data som kan benyttes til å skape ny teori. Konsekvensene med denne 
epistemologien er at det kan være vanskelig å forutsi resultater, grunnet lite forskning som 
gjelder i vårt tilfelle, samt mengden tid som går inn for å samle inn dataene.  
Nominalisme og sterk sosial konstruksjonisme komplementerer hverandre fordi nominalisme 
poengterer at det ikke finnes noen sannhet og faktaene er menneskeskapt, som igjen fører til 
behovet for å gå i dybden av kunders tanker og meninger. Sterk sosial konstruksjonisme vil 
fokusere på å forstå kundenes meninger og ser på hele situasjonen, fremfor å samle inn 
overflate-informasjon gjennom positivisme. Modellen i Easterby-Smith et al. (2018, s. 72) 
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3.2 Valg av metode og forskningsdesign 
Basert på valgene innenfor epistemologi og ontologi er det hensiktsmessig å velge en 
kvalitativ metode, for å kunne komme under huden på informantene. Innenfor kvalitativ 
metode er et eksplorativt design vanlig å benytte, grunnet fokuset på å forske etter ny 
informasjon (Grønmo, 2016; Jacobsen, 2018). Som beskrevet i teorikapittelet finnes det 
begrenset med forskning som studerer på fenomenet agilitet i et kundeperspektiv, hvilket 
resulterer i at et eksplorativt design vil være hensiktsmessig for å utforske hva som finnes av 
informasjon og for å samle inn rikelig med data.  
For å kunne innhente en tilfredsstillende mengde data, velger vi å benytte en fenomenologisk 
tilnærming for å undersøke agilitet. Fenomenologi omhandler å undersøke et fenomen, hvor 
dette innebærer å undersøke personers handlinger og opplevelser i hverdagen, samt å se på 
informantenes virkelighetsoppfattelse og deres subjektive oppfattelse av agilitet (Grønmo, 
2016; Johannessen et al., 2016). Fenomenologi er også sterkt tilknyttet oppgavens ontologiske 
syn, hvor det finnes mange ulike realiteter. Ved å studere agilitet som fenomen vil man samle 
inn data som kan gi en større forståelse for de ulike handlinger, erfaringer og oppfatninger, 
som igjen kan settes inn i en større sammenheng gjennom analysen. 
For å innhente data er det viktig å avgrense hvor lang tid selve datainnsamlingen skal ta. Til 
denne undersøkelsen vi gjennomfører kan en longitudinell undersøkelse være aktuelt for å se 
hvordan informantenes meninger og holdninger rundt fenomenet agilitet vil endre seg over en 
lengre periode (Johannessen et al., 2016). Ulempene her vil være å holde informantene 
motiverte over en periode på for eksempel 6 måneder, samt vite hvor mange informanter vi 
sitter igjen med etter de 6 månedene hvis de får friheten til å trekke seg som informant når 
som helst.  
 En tverrsnittsundersøkelse vil være et bedre valg, grunnet dens fokus på å undersøke 
informanter innenfor et kort tidsrom (Johannessen et al., 2016). Fordelene med et slikt 
forskningsdesign vil være at data kan innhentes fra forskjellige informanter innenfor en kort 
tidsperiode. Dataene vil med det basere seg på de samme smittevernreglene gitt av 
regjeringen (forskjell kan variere på hvor man bor i landet) og lengden koronapandemien har 
vært en disruptiv hendelse for informantene. Informantene er også bare delaktig som 
informanter rundt 1-2 uker, hvor deres motivasjon til å levere tilfredsstillende svar kan 
opprettholdes. Ulempene ved å velge en tverrsnittsundersøkelse fremfor en longitudinell 
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undersøkelse er at dataene fra informanten ikke kan sammenlignes hvis undersøkelsen gjentas 
seks måneder senere, for å se endringer i holdninger og meninger hos de samme informantene 
(Johannessen et al., 2016). Få endringer tror vi vil skje over 2 uker, hvor holdninger og atferd 
sannsynligvis vil være lik. Dette innebærer at dataene som samles inn må analyseres kritisk og 
tolkes for å kunne se sammenhenger i svarene og teorien. Vi mener derfor at en 
tverrsnittsundersøkelse vil være det beste valget for å kunne samle inn troverdige data fra 
motiverte og engasjerte informanter, samt samle inn innsiktsfull data over en kort 
tidsperiode.  
Zeithaml et al. (2020) legger frem Theory-in-use (TIU) som passer inn i vårt 
forskningsdesign. Argyris og Schön (1974) navnga dette tankesettet, hvor teorien bak 
fokuserer på personers mentale bilde av hvordan ting fungerer i en gitt kontekst (Zeithaml et 
al., 2020, s. 32). TIU fokuserer på hvordan et fenomen blir brukt blant personer i praksis og 
med det tilrettelegger for at dette forskningsdesignet går i dybden for å forstå personers 
individuelle mentale bilde av verden. Zeithaml et al. (2019, s. 35) skriver at TIU blir brukt i 
en eksplorerende undersøkelse hvor dataen som blir samlet inn er med på å skape nye teorier, 
samt være en inspirasjon for fremtidige undersøkelser. Dette kan knyttes opp mot et 
eksplorativt design og det ontologiske synspunktet som er beskrevet ovenfor, samt være en 
viktig støttespiller til det fenomenologiske forskningsdesignet. Zeithaml et al. (2020) utdyper 
videre at personer selv er de som sitter med mest teori vedrørende et fenomen, grunnet deres 
egne erfaringer og opplevelser med fenomenet. Dette kan igjen kobles opp mot vårt valgte 
ontologiske synspunkt, på bakgrunn av dens tilknytning til at det finnes flere sannheter og at 
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3.3 Våre informanter 
I denne delen vil vi presentere våres informanter og hvordan vi gikk frem for å rekruttere de 
personene som kunne gi oss et nødvendig datagrunnlag. I Kapittel 3.4.3 vil det bli lagt frem 
en tabell med informantenes kjønn, aldersgruppe og en oversikt over datainnsamling.  
3.3.1 Utvalgsstørrelse 
Etter valgt metodikk vil neste steg være å finne informanter. Johannessen et al. (2016) 
argumenterer for at kvalitative studier trenger færre informanter på grunn av at disse 
undersøkelsene krever mer tid for å innhente nødvendig data som kan være med å belyse 
problemstillingen. Siden vi skal se på personers meninger og opplevelser vil det være 
hensiktsmessig å avslutte intervjuene hvis vi opplever et metningspunkt hvor informantene 
begynner å gjenta hva andre har sagt i tidligere intervjuer (Johannessen et al., 2016). Ulike 
kilder mener forskjellig vedrørende antall informanter som skal delta i undersøkelsen. 
Jacobsen (2018) argumenterer for at en øvre grense på 20 personer er tilfredsstillende, mens 
Johannessen et al. (2016) mener 10-15 informanter er tilstrekkelig informanter til å kunne 
belyse problemstillingen. Zeithaml et al. (2020) argumenterer også for at 15-25 informanter er 
tilfredsstillende for å kunne dra konklusjoner når man undersøker atferden og opplevelsene til 
informanter. Etter 14 førstegangsintervjuer opplevde vi likheter i svarene, hvor informantene 
begynte å gjenta seg. Vi bestemte derfor å avslutte etter 18 intervjuer. 
3.3.2 Utvalgsstrategi og rekruttering 
For å finne informanter som kunne delta i denne undersøkelsen ble det benyttet en 
kriteriebasert utvelgelse, hvilket setter visse kriterier informantene må oppfylle for å kunne 
delta i undersøkelsen. Strategien gjør det mulig å få bedre kontroll på hvem som skal være 
med i undersøkelsen, samt muliggjøre at informantene kan bidra med tilfredsstillende data 
vedrørende det som undersøkes (Jacobsen, 2018; Johannessen et al., 2016). At man har større 
kontroll på hvem som er med i undersøkelsen øker troverdigheten i datainnsamlingen 
(Mehmetoglu, 2004). Kriteriene innebærer at informantene måtte være over 20 år for å øke 
sjansen for at de bor selvstendig og gjør egne innkjøp. På bakgrunn av at vi ønsker å se på 
hvordan disruptive hendelser påvirker informantenes agilitet på en daglig basis, innebærer 
dette at informantene for eksempel er ute på butikken, på trening, reiser kollektivt eller 
besøker en bensinstasjon. Jo flere opplevelser og handlinger informantene opplever gjennom 
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en dag, desto mer kan vi dokumentere og benytte for å besvare problemstilling. For å kunne 
dekke disse kriteriene velger vi å rekruttere gjennom vårt eget nettverk, hvor vi enklere og på 
en mer strukturert måte kan velge ut informantene basert på sannsynligheten for å få nok data. 
For å rekruttere informantene benytter vi telefon for å spørre om de vil delta i undersøkelsen 
vår. Dette muliggjør for rekruttering på landsbasis når vi enkelt kan nå ut til informantene. 
Johannessen et al. (2016) påpeker at fordelene med rekruttering gjennom telefon er at det vil 
være mindre tidkrevende og at vi vil benytte oss av mindre ressurser siden vi ikke behøver å 
reise for å rekruttere informanter.  
 
3.4 Datainnsamling og dataanalyse 
Grunnet bruken av et eksplorativt design hvor vi undersøker et fenomen, vil det være 
hensiktsmessig å benytte ulike typer datainnsamlingsmetoder, hvor vi går mer i dybden av 
informantens tanker og holdninger rundt fenomenet agilitet (Grønmo, 2016; Jacobsen, 2018; 
Johannessen et al., 2016). For å hente inn data som kan være med på å besvare 
problemstillingen, har vi valgt å benytte oss av en metodetriangulering hvor vi benytter to 
former for kvalitativ datainnsamling (Johannessen et al., 2016). I denne oppgaven har vi 
benyttet semistrukturerte dybdeintervjuer i kombinasjon med en dagbok for innsamling av 
data (Johannessen et al., 2016). Kombinasjonen av disse metodene ble ansett som 
hensiktsmessig for å samle inn nok data innenfor et relativt nytt område, og vil bli 
argumentert for nedenfor. Datainnsamlingen ble gjennomført med et dybdeintervju først, 
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3.4.1 Kvalitative dybdeintervjuer 
Zeithaml et al. (2020, s. 35) argumenterer for forskning med en TIU tilnærming skal benytte 
seg av intervjuer og teoretisk innhenting av data gjennom dybdesamtaler av et fåtall 
informanter. Bakgrunnen for dette er at forskeren prøver å gå under huden på sine informanter 
for å få en forståelse på hvorfor de tenker og handler som de gjør. Johannesen et al. (2016) 
argumenterer også for valget av dybdeintervjuer i de tilfeller hvor store mengder data må 
samles inn for en forståelse av hvorfor personer handler som de gjør på bakgrunn av deres 
erfaringer og opplevelser. Denne datainnsamlingsmetoden er derfor mer hensiktsmessig å 
benytte fremfor observasjoner eller casestudier på bakgrunn av at vi gjennomfører en 
eksplorativ undersøkelse og ikke en testende undersøkelse (Grønmo, 2016). 
3.4.1.1 Gjennomføring av intervjuer 
Basert på litteraturgjennomgangen presentert i teorikapittelet, utarbeidet vi en intervjuguide 
som inkorporerer både intervjuene og dagboken (Vedlegg 1 og 2). Spørsmålene til 
førstegangsintervjuet er utformet for å reflektere de tre temaene vi ønsker å få mer 
informasjon om; agilitet, consumer citizenship og motivasjon. Spørsmålene er utformet til å 
være åpne, og vi oppfordrer informantene til å utdype sine erfaringer, opplevelser og 
handlinger når de svarer på spørsmålene. Vi benytter semistrukturerte dybdeintervjuer for å 
kunne komme med oppfølgingsspørsmål, og samtidig gi informanter mulighet til å gi ulike 
betraktninger, men samtidig holde intervjuet innenfor temaet (Johannessen et al., 2016). 
Johannessen et al. (2016) anbefaler at et intervju skal ha en innledning, faktaspørsmål, 
introduksjonsspørsmål, overgangsspørsmål, nøkkelspørsmål, kompliserte og sensitive 
spørsmål, og tilslutt en avslutning. Vi gjennomførte innledningen og faktaspørsmål som en 
mer naturlig samtale med informantene på bakgrunn at vi allerede hadde kjennskap til 
informantene. I introduksjonen diskuterte vi oppgavens innhold, om de hadde lest 
informasjonsskrivet (Vedlegg 4) som var sendt ut på forhånd og om de godtar å være med i 
undersøkelsen. Vi sørget også for å svare på spørsmålene de hadde til oss, hvorav det ikke 
ville oppstå noen misforståelser vedrørende det å være informant. Ved at skape en trygghet 
hos informantene før intervjuet, muliggjorde vi at informantene turte å snakke fritt og la dem 
åpne seg mer (Johannessen et al., 2016). Introduksjonsspørsmål, nøkkelspørsmål og 
kompliserte og sensitive spørsmål har vi modifisert til å passe innenfor intervjuene og 
dagbøkene som er gjennomført. Avslutningsfasen gjennomførte vi på slutten av 
andregangsintervjuet hvor vi spurte informantene om de hadde noe mer de ønsker å nevne, 
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hvor vi her takket for deres mulighet til å delta. For informantene som ikke ble spurt om å 
komme tilbake på et andregangsintervju, fikk de muligheten til å komme med kommentarer 
og observasjoner på slutten av dagboken. 
Vi valgte å intervjue informantene fra vårt eget nettverk. Dette gjorde datainnsamlingen 
tidsbesparende, samt at informantene var mer komfortable under intervjuet fordi de kun skulle 
bli intervjuet av en person de hadde kjennskap til. Intervjuene ble med det mer naturlig, hvor 
dette økte sannsynligheten for at informantene ble mindre nervøse og anspent enn hvis vi 
hadde holdt intervjuene sammen. Det ble tatt lydopptak av intervjuene som ble transkribert i 
etterkant. For å inkludere hverandre i de intervjuene som var gjennomført, leste vi hverandres 
transkriberinger av intervjuene for å kunne få en bedre forståelse av hva som ble sagt. 
Informasjonen som ble hentet inn fra førstegangsintervjuet og dagbøkene ble brukt til å lage 
oppfølgingsspørsmål rundt hendelser og opplevelser i dagbøkene som vi ønsket mer 
informasjon om. Dette var med på å utforme individuelle spørsmål til andregangsintervjuet 
innenfor teoriens tre hovedtemaer. Grunnet individuelle spørsmål til andregangsintervjue, er 
det ikke utformet en intervjuguide med faste spørsmål, men i Vedlegg 3 presenteres det noen 
eksempler på spørsmål innenfor de tre temaene som ble benyttet. 
Intervjuene ble gjennomført ved bruk av Facetime og Zoom, hvilket gjorde det mulig å se de 
personene vi ikke kunne møte fysisk. Det var også tryggere med tanke på 
koronarestriksjonene, siden informantene ikke trengte å bekymre seg for å møte oss, samt 
minimere antall kontakter på veien til og fra intervjuene. Fordelene med videointervjuer over 
Zoom og Facetime er at vi kunne analysere hvordan personene beveget seg, hvor tydelige de 
var gjennom kroppsspråk, og om de var mer stresset eller nervøse for å være med på 
undersøkelsen (Johannessen et al., 2016). Fordelene kommer også på bekostningen av at selv 
om vi får sett informantene, blir det ikke like personlig som å møtes fysisk. Informantene som 
var nærme oss stilte seg frivillig til å ha et fysisk intervju, hvor vi her også benyttet de 
smitteverntiltakene som var aktuelt på tiden intervjuet ble holdt. Det var de samme fem 
informantene som stilte til fysiske intervjuer på både første- og andregangsintervjuet. 
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3.4.2 Dagbøker 
Etter innledende intervjuer ble det benyttet dagbøker for innhenting av informasjon om 
hvordan informantene tenker og føler rundt situasjoner som forekommer på bakgrunn av 
koronapandemien og dens tiltak. Dagbøker kunne gi oss et mer reliabelt og presist innblikk 
siden datainnsamlingen vil finne sted tettere på hendelser og opplevelser. Dagbokmetoden 
gjør det mulig å se på informanters motiver, følelser og perspektiver for hvorfor de gjør som 
de gjør innenfor ulike scenarioer (Easterby-Smith et al., 2018).  Grunnet at informantene har 
friheten til å skrive i dagbøkene uten overvåking, kan dette være med på å skape en større 
frihetsfølelse hos informantene, hvor de ikke trenger å føle seg presset til å svare på noe de 
ikke vet nøyaktig hva de skal svare på i øyeblikket. Denne formen for informasjonsinnhenting 
er også asynkron, hvilket betyr at informantene har frihet til å skrive i dagbøkene når de føler 
for det (Easterby-Smith et al., 2018). Dette skaper også en større validitet for 
datainnsamlingen, grunnet at dataene kan bli dokumentert så nærme hendelsen som mulig. 
            Koronapandemien gjør det vanskeligere å samle inn informasjon grunnet tiltak relatert 
til smittevern, og personers sikkerhet under datainnsamlingen. Dagbøker er derfor en egnet 
metode for å samle inn informasjon under utfordrende omstendigheter (Easterby-Smith et al., 
2018; Johannessen et al., 2016).  
3.4.2.1 Gjennomføring av dagbokmetoden 
Spørsmålene til dagboken er diskutert, hvor vi har valgt å stille spørsmål som vil kunne 
beskrive informantenes handlinger i hverdagen på bakgrunn av deres motivasjon og tidligere 
erfaringer. Vedlegg 2 presenterer spørsmålene til dagboken. For innsamlingen tok vi i bruk 
Nettskjema hvor vi bygget opp et digitalt spørreskjema informantene kunne svare på. Etter 
endt førstegangsintervju informerte vi informantene om dagbøkene og hvordan de skulle 
svare, etterfulgt av en link til dagboken. For å samle nok informasjon fra informantene ble de 
bedt om å svare på den digitale dagboken på tre ulike dager, hvor de kunne benytte samme 
link til å finne dagboken. Informantene fikk muligheten til å velge dagene selv innenfor en 
periode på syv dager. Dette gir informantene friheten til å fylle inn i dagboken på dager de 
opplevde noe som er nevneverdig. For å skille mellom de ulike informantene som svarte på 
undersøkelsen, skrev informantene ned telefonnummeret sitt i første spørsmål av dagboken. 
Dette gjorde det mulig for oss å identifisere hvem som hadde svart, samt sette dagbøkene 
sammen med intervjuene for å gjøre det klart til dataanalyse.  
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3.4.3 Oppsummering av informanter og datainnsamling 








Informant 1 Mann 20-30 år 19 minutter  Ja 11 minutter 
Informant 2 Kvinne 51-60 år 12 minutter Ja 10 minutter 
Informant 3 Kvinne 20-30 år 18 minutter Ja 11 minutter 
Informant 4 Mann 20-30 år 16 minutter Ja 13 minutter 
Informant 5 Kvinne 20-30 år 20 minutter Ja 18 minutter 
Informant 6 Kvinne 20-30 år 13 minutter Ja 9 minutter 
Informant 7 Kvinne 20-30 år 15 minutter Ja 17 minutter 
Informant 8 Kvinne 20-30 år 16 minutter Ja 13 minutter 
Informant 9 Mann 20-30 år 24 minutter Ja 13 minutter 
Informant 10 Kvinne 20-30 år 12 minutter Ja 9 minutter 
Informant 11 Kvinne 20-30 år 13 minutter Ja   
Informant 12 Mann 20-30 år 10 minutter Ja 9 minutter 
Informant 13 Kvinne 31-40 år 13 minutter Ja 10 minutter 
Informant 14 Mann 20-30 år 11 minutter Ja   
Informant 15 Kvinne 20-30 år 16 minutter Ja 14 minutter 
Informant 16 Kvinne 51-60 år 18 minutter Ja   
Informant 17 Mann 51-60 år 11 minutter Ja   
Informant 18 Mann 20-30 år 17 minutter  Ja 11 minutter 
Tabell 5 Oppsummering av informanter og datainnsamling 
 
Etter gjennomført datainnsamling kan man i modellen se at kjønnsfordelingen hos 
informantene indikerer at 7 informanter er menn og 11 informanter er kvinner. Blant 
informantene er mesteparten av informantene mellom 20-30 år (14 informanter), én informant 
er mellom 31-40 år, og tre informanter er mellom 51-60 år. Førstegangsintervjuene hadde en 
gjennomsnittstid på 15 minutter og andregangsintervjuene på 12 minutter.  
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3.4.4 Dataanalyse 
En dataanalyse innebærer å tolke, kode, indeksere og behandle den dataen som er innhentet, 
for å finne empiriske funn som vil være med på å besvare problemstillingen til oppgaven 
(Johannessen et al., 2016; Mehmetoglu, 2004). Vi har valg en induktiv analyse av dataene 
med bakgrunn av at oppgaven har et eksplorerende design, og at det er mangel på tidligere 
forskning på temaet. Dette betyr at funnene som blir gjort og presentert vil bli brukt til å 
generere ny teori (Grønmo, 2016; Johannessen et al., 2016). Zeithaml et al. (2020) 
argumenterer også for at en induktiv analyse ofte blir brukt når man forsker med en TIU 
tilnærming, hvor empirien blir brukt til å bygge på eller lage ny teori. Ved å fortolke de 
empiriske funnene, vil dette være med på å bygge opp et bestemt teoretisk fenomen, som i 
denne oppgaven vil være agilitet (Grønmo, 2016).  
I analysen har vi indeksert dataene inn i tre hovedkategorier: agilitet, consumer citizenship og 
motivasjon. Som nevnt tidligere i metoden har vi transkribert alle intervjuene ved å lytte til 
intervjuene på diktafonen (Johannessen et al., 2016). De transkriberte intervjuene er deretter 
satt sammen med dagbøkene, hvor vi har sortert etter informant 1 til 18 ved hjelp av 
telefonnummeret som kodenøkkel. Kodenøkkelen ble deretter fjernet fra datamaterialet for å 
ivareta personvern. Transkriberingene ble analysert ved tolkende lesing, hvor vi her tolker 
dataene og leser mellom linjene for å få en forståelse for hva informanter tenker og hva som 
påvirket de til å handle som de gjør (Johannessen et al., 2016). Videre har vi hver for oss 
fargekodet alt av datainnsamling innenfor våres tre kategorier, før vi satt oss sammen og 
diskuterte de empiriske funnene (Johannessen et al., 2016). Ved å fargekode alle intervjuene, 
fikk vi en større forståelse for hva den andre hadde hørt på sine intervjuer, og utdypet hvis det 
var noe som var uklart. Videre ble dataene kondensert, hvilket innebærer at de dataene som er 
lite hensiktsmessige for å gi svar på problemstillingen ble fjernet fra de analyserte dataene 
(Johannessen et al., 2016). Under denne prosessen ble det også trukket fram sitater til å 
presentere resultatene. Resultatene fra våres dataanalyse presenteres under resultat og analyse 
i kapittel 4.  
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3.5 Oppgavens troverdighet 
Når en forsker skal gjennomføre en undersøkelse for å finne svar på et forskningsgap, vil det 
alltid være noe som gjør at oppgaven ikke blir perfekt (Sechrest and Sidani, 1995). Tid, 
handlinger og ressurser kan alle være med på å senke graden av troverdighet. Gjennom en 
studie vil målet for en forsker være å komme så nærme sannheten som mulig. Guba og 
Lincoln (1982) presenterer fire kriterier for å øke troverdigheten av en oppgave, hvor disse vil 
bli redegjort for og diskutert opp mot denne oppgaven. De fire kriteriene er «Credibility», 
«Transferability», «Dependability» og «Confirmability». 
 
Credibility 
Credibility kan oversettes til troverdighet og beskriver troverdigheten i de dataene som er 
samlet inn opp mot fenomenet som undersøkes (Guba og Lincoln, 1982). Guba og Lincoln 
(1982) beskriver at det er viktig å få en forståelse for informantenes realitet, hvor dette knyttes 
opp mot de erfaringer informantene innehar som skaper realiteten. Dette kan igjen knyttes opp 
mot oppgavens ontologiske perspektiv, hvor det ikke finnes kun én realitet og én sannhet, 
men mange individuelle sannheter (Easterby-Smith et al., 2018). Spørsmålene i intervjuene og 
dagbøkene var designet så informantene ikke selv trengte å benytte fagbegreper, men vi stilte 
spørsmål innenfor oppgavens tre temaer hvor vi ønsket å samle informasjon. Dette gjorde det 
mulig å for oss å tolke informantenes realitet, samt gi informantene mulighet til å snakke fritt 
innenfor visse retningslinjer for å dokumentere hendelser og erfaringer informantene satt på. 
Et eksempel på dette er ordet tilpasningsdyktighet. Tilpasningsdyktighet er valgt på bakgrunn 
av at dette kan være et ord som assosieres enklere med atferd relatert til endrede handlinger 
enn hva ordet; agilitet kan være. Derfor kunne informantene ha en enklere jobb med å 
beskrive hvordan de tilpasset seg smittevernregler og retningslinjer. Ordet vil bli brukt i 
analysen og diskusjonen, hvor dette er med på å beskrive kunders agilitet. Under intervjuene 
benyttet vi oss av aktiv lytting som gjorde det mulig for informantene å utdype hendelser og 
erfaring uten avbrytelser, noe som kan gi en bedre beskrivelse av situasjonen (Zeithaml et al., 
2020). Gjennom rekruttering av informanter innenfor vårt eget nettverk, hadde vi allerede en 
tilkobling til informantene, hvorav dette skapte en roligere og mer komfortabel atmosfære 
under intervjuene. Mesteparten av intervjuene foregikk over Facetime og Zoom, hvor 
informantene satt på et naturlig sted, noe som kan øke sannsynligheten for at informantene 
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kunne ordlegge seg mer fritt på bakgrunn av naturlige omgivelser (Shenton, 2004). 
Datainnsamlingen benytter som nevnt en metodetriangulering ved å benytte intervjuer og 
dagbøker, hvilket gjør det mulig å sjekke om informantenes tanker vedrørende agilitet endrer 
seg fra intervjuene til praksis, gjennom dagbøker (Mehmetoglu, 2004). Guba og Lincoln 
(1982) argumenterer også for at dette er med på å øke troverdigheten i dataene da det er med 
på å samle inn mer informasjon gjennom ulike perspektiver. Å benytte dagbøker gjør 
oppgaven mer troverdig på bakgrunn av at informanten kan dokumentere hendelser og 
observasjon nærmere hendelsesforløpet enn hva intervjuer kan. Dette vil kunne gjøre det 
enklere for informanten å si sannheten slik den er, uten å huske kun fragmenter av den.  
 
Transferability  
Transferability sier noe om hvordan funnene er generaliserbare i andre kontekster (Guba og 
Lincoln, 1982). Begrensninger av oppgaven kommer av et lite antall informanter, hvor 
funnene vi har ikke nødvendigvis er like hvis man gjennomfører analysen på nytt. På den 
annen side har vi benyttet Zeithaml et al. (2020) sin artikkel, hvor forfatterne argumenterer for 
at forskning som benytter TIU ikke trenger mer enn 15-25 informanter for å få en forståelse 
for personers handlinger. Det kan samtidig være interessant å samle inn mer data fra andre 
kontekster for å se om det finnes likheter i tanker og erfaringer som vi legger frem i denne 
oppgaven (Shenton, 2004). Oppgaven presentere temaene innenfor teorien på en oversiktlig 
måte, hvilket kan gjøre det mulig å gjenskape undersøkelsen på nytt (Guba og Lincoln, 1982). 
Det legges også frem en god beskrivelse i innledningen som gir en kontekst for det som 
undersøkes. Det er videre utarbeidet forskningsspørsmål som kan benyttes ved lignende 
undersøkelser som ser på kunders agilitet i disruptive hendelser, hvilket er med på å øke 
overførbarheten (Guba og Lincoln, 1982). 
 
Dependability 
Dependability referer til om to forskere under de samme forutsetningen har mulighet til å få 
samme resultater (Guba og Lincoln, 1982). Gjennom metodekapittelet og intervjuguiden har 
vi nøye beskrevet og dokumentert hva vi har gjort. Intervjuene er også blitt tatt opp for å 
kunne transkribere dem, hvilket gjør at det er mulig for oss å finne interessante funn, samt for 
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andre forskere å lese gjennom intervjuene og revidere de funnene vi har gjort (Guba og 
Lincoln, 1982). Oppgaven benytter semistrukturerte dybdeintervju, hvilket er veldig vanskelig 
å gjenskape siden struktur og oppfølgingsspørsmål vil variere fra informant til informant. Det 
er altså mye vanskeligere å gjenskape en kvalitativ studie enn en kvantitativ studie. 
Dagbøkene derimot er enklere å gjenskape ved å benytte de samme spørsmålene og har heller 
ikke oppfølgingsspørsmål (Guba og Lincoln, 1982). Andregangsintervjuet er ikke mulig å 
gjenskape da spørsmål er laget ut ifra de individuelle handlingene og observasjonene som er 
kommet frem i førstegangsintervju og dagbøker.  
  
Confirmability 
Confirmability baserer seg på at funnene kommer fra dataene som er samlet inn (Guba og 
Lincoln, 1982). Funnene skal med det komme fra dataene som er samlet inn og ikke gjennom 
et bias vi har til det som studeres. vårt fokus vil være å analysere og tolke dataene som er 
samlet inn for å få frem informantenes erfaringer og tanker, hvorav vi betrakter all data som 
viktig. Ved å ha en eksplorativ tilnærming hvor formålet er å utforske hva som finnes av 
informasjon blant kunder, samt benytte en induktiv analyse, vil fokuset ligge på å trekke frem 
informantenes meninger for å kunne skape ny teori (Zeithaml et al., 2020). Temaet som 
forskes på har samtidig lite tidligere forskning, hvilket gjør at våres konklusjon mest 
sannsynlig ikke kommer gjennom et bias til tidligere forskning, men fra data innhentet fra 
informantene. Ved bruk av en metodetriangulering øker også sannsynligheten for at funnene 
kan bli bekreftet av dataene som er samlet inn, grunnet mer data som beskriver informantenes 
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3.6 Forskningsetisk ansvar 
Som forsker er det viktig å ta etiske retningslinjer i betraktning ovenfor informantene. Dette 
innebærer å ta informantenes privatliv i betraktning, og ikke stille spørsmål som kan virke 
krenkende eller støtende på informantene (Johannessen et al., 2016). Spørsmålene er derfor 
utarbeidet for å ikke gå inn på informantens privatliv, men fokuserer heller på å forstå 
bakgrunnen for handlinger og erfaringer knyttet til agilitet. Intervjuguiden er utarbeidet og 
sendt inn til «Norsk Samfunnsvitenskapelig Datatjeneste» (NSD) for å godkjenne at 
spørsmålene ikke bryter personvernloven (Vedlegg 5). 
Før intervjuene sendte vi ut et informasjonsskriv hvor vi opplyste om hva informantene skulle 
delta på, samt informerte om informantenes frivillige deltakelse og muligheten til å trekke seg 
fra studiet. Det ble også informert at vi som forskere hadde taushetsplikt og at informantene 
ville forbli helt anonyme i undersøkelsen, hvorav vi som forskere også var de eneste som 
hadde tilgang til intervjuene. Før intervjuet startet spurte vi informanten om vi kunne ta opp 
intervjuet for å transkribere det i etterkant, samt fikk en muntlig bekreftelse på deres villighet 
til å delta i undersøkelsen som ble tatt opp (Johannessen et al., 2016). Intervjuene ble også tatt 
opp via en diktafon, hvorav lydfilene var lagret på en diktafon og ikke hadde mulighet til å bli 
lastet opp til nettet. Etter transkriberingen var ferdig, slettet vi alle typer kodenøkler for å 
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4. Resultat og analyse 
I analysen vil vi presentere funnene fra datainnsamlingen, det vil si første- og 
andregangsintervjuene, samt dagbøkene. Funnene vil gjøre det mulig å sette opplevelser, 
tanker, handlinger og observasjoner sammen for å kunne få en forståelse av kunders agilitet 
ved disruptive hendelser. Etter indeksering innenfor våres tre hovedområder har vi kondensert 
kodingen for å sitte igjen med de empiriske funnene som vil gi en forståelse, samt hjelpe oss 
med å svare på problemstillingen.  
 
4.1 Agilitet 
Innenfor agilitet vil vi trekke frem ulike punkter av betydning fra analysen, hvor vi vil dele 
disse inn i to kategorier: «Tilpasningsdyktighet til smittevern og andre personer» og 
«Tilpasningsdyktighet til kjøp på internett og digitale løsninger».  
4.1.1 Tilpasningsdyktighet til smittevern og andre personer  
Under analysen av intervjuene og dagbøkene undersøkte vi hvordan det var for informantene 
å følge de smittevernreglene som gjaldt for dem. Gjennom kodingen kom det frem at 
informantene ikke hadde store utfordringer med å følge de retningslinjene som gjaldt. Et par 
informanter velger også å benytte munnbind på steder hvor det ikke er påkrevd for å 
opprettholde sikkerhet (informant 7 og 16). Tre informanter viser også åpenhet til å benytte 
munnbind da de reiser med kollektivtransport (buss, tog og fly) hvor det ikke er påkrevd 
munnbind, eller hvis de skal reise til byer hvor det er krav om å bruke munnbind, for å passe 
på sin egen sikkerhet på reisen. Vi ser også det motsatte hvor informant 1 bruker munnbind 
fordi det er påbudt i storbyen, men velger ikke frivillig å bruke det, hvorav informanten ikke 
påpeker frykt for sin egen helse. Siden mange informanter føler det er enkelt å følge 
smittevernregler, kan vi gjennom dataene se at informanter som velger å benytte smittevern 
på steder det ikke er påkrevd, er et resultat av frykt for både egen og andres helse. To 
informanter trekker videre frem et ønske om at koronapandemien skal fort gå over, hvor de 
deretter viser påpeker at de er åpne for å benytte mer smittevern enn hva smitteverntiltakene 
krever av dem. Dataene tilsier med det at informantenes tilpasningsdyktighet til å følge de 
smittevernregler som er påkrevd av dem er enkelt å implementere, men at kun få er villige til 
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å ta i bruk mer smittevern hvis egen helse blir satt i fokus. Sitatet under er en god 
representasjon av hva informantene tenker vedrørende situasjonen.  
«Fordi retningslinjene er enkle å forstå og ikke vanskelige å etterleve, er det dermed lett å 
implementere dem i hverdagslivet mitt slik at jeg får gjort mine gjøremål» - informant 15 
11 av 18 informanter har endret sine handlevaner på bakgrunn av pandemien, hvor mer fokus 
har blitt lagt på storhandling for å redusere antall besøk i butikkene. Informantene rapporterer 
at de prøver å handle to ganger i uka. Slike endringer i rutiner vil være med på å minimere 
antall personer som er i butikkene, hvorav noen informanter også velger å handle før 
arbeidsdagen er over (klokken 16) (informant 4), eller etter klokken 18 når det største trykket 
i butikkene er borte (informant 2).  
«Å holde anbefalt avstand var utfordrende da det går utover den individuelles altruistiske 
vurdering, som er tydelig varierende» - Informant 14 
Observasjonen i sitatet ovenfor er med på å reflektere hvordan det er for informantene inne på 
butikkene. Å holde avstand til andre kan være utfordrende på bakgrunn av at personer opptrer 
forskjellig og har ulike ønsker om å være agile. Hvis en person har benyttet seg av antibac ved 
inngangen, kan den personen føle at hen har gjort sitt for å opprettholde smittevern og med 
det ha en mer avslappet holdning i butikken. Dette kan medføre at personen tar mer plass i 
butikken og derfor tenker mindre på å opprettholde avstand til andre. I dataen vi har samlet 
inn har noen informanter påpekt at butikkene de har handlet i har smale korridorer, hvor det er 
vanskelig å holde avstand til andre. På bakgrunn av at flere informanter trekker frem hvor 
mange personer som glemmer antibac, avstand og munnbind der dette kreves, kan dette være 
med på å forklare hvorfor fire informanter handler utenfor de mest travleste tidspunktene i 
butikkene, eller hvorfor 11 av 18 informanter har begynt å storhandle etter at 
koronapandemien begynte. Utfordringer som kommer på bakgrunn av andres opptreden vil 
være med på å teste tilpasningsdyktigheten til informantene, hvor deres eget ønske om å 
opprettholde smittevernregler er med på å forklare informantenes handlinger. Dette tilsier at 
på bakgrunn av utfordringer med å holde avstand, er det fremdeles mange informanter som 
ikke viser åpenhet til å endre sine handlerutiner, hvorav mange fortsetter og handle som 
normalt. Informant 9 nevnte sitatet under i dagboken etter å ha observert personer som ikke 
fulgte smittevernreglene i en storby.  
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«Uansett hvor lite eller mye smitte det er i kommunen du befinner deg i, er smittevern like 
viktig» - informant 9 
Tabellen under gir en indikasjon på hvor informantene har eksponert seg som kunder og gir 
en forståelse for de ulike situasjonene hvor informantene har måttet vært tilpasningsdyktige. 
Videre viser også tabellen hvorfor noen informanter velger å ikke eksponere seg som en 
kunde på bakgrunn av deres eget ønske om å ikke bli smittet. Der informantene eksponerte 
seg oftest ser vi er matbutikker, hvor kjøpesenter og treningssentre også blir nevnt. Det 
kommer ikke frem i dagbøkene om turen til butikken kunne vært unngått ved storhandling, 
eller om de benytter muligheten til å handle for flere dager. 
 
 
                   Har du eksponert deg som kunde i dag? 
informanter som eksponerte 
seg som kunde svarte 
Informanter som ikke har 
eksponert seg som kunde svarte 
Måtte kjøpe dagligvarer (bleier, melk 
etc.) 
Begrenser besøk i matbutikk til maks 2 
ganger pr uke. Unngår shoppingsenter. 
Var en tur på kjøpesenteret for å kjøpe 
noe, samt en tur på matbutikken for å 
kjøpe middag 
Jeg begrenser besøk i butikker på grunn av 
korona og smittefare. Prøver å holde meg til 
maks 2 handleturer pr uke til matbutikken. 
Handlet matvarer 
På grunn av covid-19 forsøker jeg å unngå å 
gå ofte på butikken eller andre offentlige 
steder hvor man kan møte folk. 
Måtte på matbutikk for å handle mat 
Har ikke hatt behov for å dra på butikk, 
bensinstasjon, treningssenter eller lignende i 
dag. Prøver også bevisst å dra minst mulig ut 
på offentlige steder, da dette øker 
sannsynligheten for å bli smittet. 
Trent på treningsstudio   
Jeg var på trening.   
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4.1.2 Tilpasningsdyktighet til kjøp på internett og digitale løsninger 
Grunnet mer innesitting på bakgrunn av hjemmekontor og strengere restriksjoner i de 
områdene hvor informantene holder til, ser man endring i vaner ved digitale kjøp. Dataene fra 
intervjuene og dagbøkene viser at 9 informanter har økt sine handlevaner på nett, kontra før 
koronapandemien. I dagbøkene nevner to informanter at de heller kjøper ting på nett hvis de 
har et behov, fremfor å gå i en fysisk butikk hvor det er mange personer. Informant 6 trekker 
også frem hvor konkurransedyktig det er å handle på nett når det kommer til pris. Netthandel 
gir informant 6 også mulighet til å sende morgenleveranse til venner som har bursdag, hvor 
informanten beskriver at netthandel gir mulighet for å gi oppmerksomhet til andre når man 
ikke kan møtes fysisk.  
Informantenes evne til å være tilpasningsdyktige har også åpnet nye dører gjennom nettkjøp 
som de ikke tidligere har benyttet seg av. For eksempel har informant 18 benyttet seg av 
mathandel via «kolonial.no», og informant 9 benytter «meny.no» sin hjemmelevering. 
Informant 12 benytter også «Adams Matkasse» for å bestille mat for mandag til fredag. 
Informantene trekker frem at endringen i handlevaner gjøres for å minimere antall personer de 
er i kontakt med for å ikke øke sannsynligheten for å bli smittet eller å smitte andre. Som 
nevnt tidligere i kapittel 4.1.1 er det personer som ikke følger smittevernreglene, hvor det å 
bestille mat på døra vil kunne holde informantene trygge, samt minimere antall personer i 
butikken.  
Informant 7 poengterer også muligheten for å returnere klær som er kjøpt på nett, om disse 
ikke passer eller lever opp til de forventningene, noe informanten ikke var villig til tidligere. 
Informanten trekker frem at hvis man skal prøve klær i butikk, har man sjansen for å prøve 
samme klær som andre har prøvd, noe som øker sannsynligheten for smitte. Ved å bestille 
klær over nettet får man klærne pakket inn i plastikk og levert på døra, hvor dette minimerer 
antall personer man kan møte på. Informant 15 ønsker helst å gå i en fysisk butikk for å 
kjenne på stoffet og prøve klærne og argumenterer for at dette ikke vil endre seg. Informant 
15 sine handlevaner kan forsvares med personens egne preferanser og hva som er viktig for 
vedkommende. Funnene i dataene tilsier at informantene som er villige til å benytte mer 
netthandel kan knyttes opp mot muligheten til å handle i trygge omgivelser og det å få 
produkter levert på døra. Tabell 7 nedenfor viser også grunner for at noen informanter ikke 
ønsker å benytte netthandel, hvorav noen informanter ønsker å støtte lokale butikker eller 
foretrekker å se produktene fysisk. Gjennom dataene informerer informantene som ikke 
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benytter netthandel i stor grad at de i det minste er flinke til å opprettholde smittevernreglene 
hvis de skal på butikken. 
Etter litt over et år med pandemi har flere virksomheter kommet med ulike digitale løsninger. 
Et eksempler på dette er at flere restauranter har tatt i bruk QR koder som kundene kan 
skanne, hvor de får opp hele menyen. Denne muligheten muliggjør for at kunder kan bestille 
mat og betale med en gang, uten å komme i kontakt med servitørene. Informant 15 erfarte 
dette i sitatene nedenfor.  
«Restauranter har også lagt opp for matbestillinger fra bordet ved hjelp av mobilen og alle 
servitørene bruker munnbind» - Informant 15 
«Det er jo egentlig noe av det som har vært en av de mest innovative løsningene spør du meg. 
Hvorfor har det ikke alltid vært slik? Går jo hundre ganger fortere å bestille mat, og slipper å 
vente på å betale og alt det der …. Men det er jo så mye enklere!» - Informant 15 
Fordelene med nye teknologiske muligheter åpner opp flere muligheter for informantene å 
fremdeles kunne delta på opplevelser, selv under en pandemi. Dataene tilsier at hvis 
informantene innehar erfaring og kunnskaper til å dra nytte av disse mulighetene, åpner det 
opp flere tilfeller hvor de kan leve et «normalt liv», hvor sikkerhet og ansvar kan 
opprettholdes gjennom smittevernreglene. Samme gjelder for bestilling av matvarer gjennom 
«meny.no» eller «Adams Matkasse». Det kan argumenteres for at informanter som benytter 
slike løsninger viser at de ikke ønsker å tilbringe tid ute blant mange personer, og velger 
derfor å endre sine handlevaner gjennom tilpasnings til netthandel. De får fremdeles 
bestemme middagen eller de varene de ønsker, men kan gjøre dette komfortabelt og trygt i sitt 
eget hjem.  
Tabell 7 trekker frem noen av svarene i dagbøkene hvor vi kan se grunner til at informantene 
velger å handle gjennom nett og digitale tjenester, eller grunner for ikke å gjøre dette. For 
informantene som benytter netthandel er fokuset på å minimere antall personer man er i 
kontakt med når man er ute på kaféer eller restauranter, eller for å bestille produkter og 
tjenester de trenger over nett. Dataene tilsier at informanter som handler over nett ikke trenger 
å sitte med produktet med en gang. For informanter som handler i butikk er en av grunnene til 
dette at det er tidsbesparende når butikken ikke er langt unna.  
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           Har du handlet på internett eller andre digitale tjenester i dag? 
Informanter som har handlet på 
internett eller andre digitale tjenester i 
dag 
Informanter som ikke har handlet på 
internett eller andre digitale tjenester i 
dag 
Har bestilt via mobilen på kafeen Jeg foretrekker å handle mat fysisk 
Bestiller heller det jeg går tom for på nett 
for å slippe å dra i fysiske butikker 
Velger å handle fysisk for å ivareta de 
butikkene som er i byen så de ikke går 
konkurs 
Bestilte god morgen levering til ei 
venninne som fylte år fordi vi 
ikke kan møtes å feire 
Handler generelt lite på nett så mine 
handlevaner er ikke endret på grunn av 
Corona 
Hadde valgt å handle på nett uavhengig av 
Corona på grunn av pris 
Det var det nærmeste og mest 
tidsbesparende og handle 
i dagligvarebutikken 
Kjøpte gave på nett for å ikke gå i butikker 
der det er mange folk 
Nei, bruker de samme appene og nettsidene 
som før Corona 
Ønsker ikke å smitte andre eller bli smittet 
selv. Jeg liker å handle på nett da det er 
enklere 
Å se produktene live har alltid en verdi, og 
pleier ikke å handle på nett uansett 
Enkelt å finne riktig vare, med riktig 
størrelse til konkurransedyktig pris på 
nettet   
Enkelt å handle på nettet, og få levert på 
døra   
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4.2 Consumer citizenship 
Innenfor consumer citizenship legger vi frem funnene fra intervjuene og dagbøkene hvor 
informantene har vist atferd ovenfor andre. Nedenfor har vi delt inn consumer citizenship 
funnene innenfor to kategorier. Disse er: «informantenes egen innsats i lys av en felles 
dugnad» og «utfordringer ved opprettholdelse av en felles dugnad». 
4.2.1 Informantenes egen innsats i lys av en felles dugnad 
Dataene viser at hverdagen til informantene har blitt endret etter koronapandemien, hvor de 
måtte sitte mer hjemme under undervisning over nett eller hjemmekontor på jobb. Disse 
endringene og overgangene har opplyser informantene i intervjuene og dagbøkene. 
Informanten 1 påpeker at hun sitter alene, hvilket har forårsaket mer ensomhet. De eneste 
personene informanten ser er gjennom en skjerm eller ved korte visitter til butikken 
(Informant 2). Informanten svarer litt senere i intervjuet at det å ta mye hensyn er viktig for å 
minimere smitte i samfunnet og ta en for laget. Videre utdyper informanten at vedkommende 
er glad for å ha mulighet til å reise på trening når det er mye innesitting, hvorav informanten 
føler seg trygg og komfortabel siden treningen er tilrettelagt for å være i tråd med smittevern. 
Tiltak som gjøres er at kun et begrenset antall personer kan trene, hvor man må bestille plass 
på forhånd. Det er også markerte plasser man må være innenfor og det er tilrettelagt med 
antibac overalt. Informanten velger da å være blant andre personer hvis restriksjoner følges og 
tiltak gjøres for å skape trygghet.  
«Det jeg opplever mest som en utfordring er det sosiale. Jeg bor alene og det gjør at jeg ikke 
har så mye sosial kontakt. Jeg har hjemmekontor, og er ikke på kontoret i det daglige livet. 
Jeg har mer kontakt på tlf og facetime, og det at jeg ikke får sett foreldrene mine som bor 
lenger unna, men det er forskjellig. Jeg beflytter meg ikke like mye som jeg gjorde før, og jeg 
er mye mer hjemme og har mindre kontakt med folk fysisk.» - Informant 2 
For å skape større sikkerhet tilsier dataene at mange informanter velger å bli værende hjemme 
for å ikke komme i kontakt med andre og for å minske sannsynligheten for å bli smittet. 
Informantene påpeker også at valget for å være hjemme er fordi de ikke har noen grunn til å 
reise ut og dermed blir de heller værende hjemme. Informant 15 trekker frem i dagboken og 
andregangsintervjuet at informanten prøver å være på offentlige steder minst mulig for å ikke 
komme i kontakt med andre. Informant 5 påpeker at det å være på offentlige steder med 
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mange personer kan være skummelt, hvor informanten heller velger å gå turer i skogen der 
det ikke er like mange folk. Dette skaper større trygghet grunnet at man ikke er på offentlige 
steder der personer har potensielle gjøremål, hvilket minimerer kontaktpunkter og 
sannsynligheten for smitte. Informanten 5 viser her tilpasningsdyktighet til å gjøre det man 
ønsker innenfor trygge omgivelser, for å være med på en felles innsats for å unngå smitte. 
En faktor som kommer igjen hos 6 av 18 informanter er at de har familiemedlemmer som de 
ønsker å ta vare på. Likheter mellom svarene til informantene tilsier at det finnes en drivkraft 
for å være hjemme, hvor informantene tenker at de kan «ta en for laget» for å skape færre 
potensielle smittesituasjoner. Fem informanter bekrefter i dataene at de gjerne sitter hjemme 
for å ikke ta noen sjanser for å smitte andre. For eksempel tok informant 9 grep ved å bestille 
mat på døren en uke før informanten skulle reise hjem til familien sin. Informanten kunne 
dermed med større sikkerhet være sikker på at vedkommende ikke var syk siden informanten 
ikke viste noen form for symptomer. Analysen av dataene tilsier at informanter med personer 
nær seg viser et større behov for å holde seg hjemme. 
Som det er påpekt i kapittel 4.1.1 er informantenes åpenhet for å følge og ta i bruk 
smitteverntiltak høy. Gjennom analysen ser vi at alle informantene benytter antibac som er 
plassert ved innganger hvor informanter kan opptre som en kunde, hvorav informantene 
benytter disse for å ikke smitte andre eller bli smittet selv. Informantene påpeker at det er 
veldig intuitivt å benytte antibac, hvilket forklarer hvorfor alle informantene benytter det der 
det er tilgjengelig for å kunne bidra til en felles innsats. En informant trekker frem at 
vedkommende observerer at mange personer ikke benytter antibac på matbutikker, hvor det er 
spesielt viktig å desinfisere hendene med tanke på at det potensielt er mange kontaktflater i 
form av produkter. Dataene tilsier derfor at informantene benytter smittevern for å kunne 
bidra i en kollektiv innsats for å redusere smitte, fordi det er intuitivt og enkelt å 
implementere i hverdagen. Sitatet nedenfor er med på å beskrive hvordan mange av 
informantene har følt det: 
«Jo jeg synes det er greit å ta en for laget for å ikke smitte andre, men når man ser så mange 
andre som ikke gjøre det og som bryter reglene, så blir man jo litt frustrert, så tenker man 
«Hvorfor skal jeg være så flink når andre driter i det». Men så vet jo jeg at jeg ikke vil være 
grunnen til at andre skal bli smittet. Man blir litt splittet, men følelsen av å ikke smitte noen 
andre er viktigst.» - Informant 7 
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4.2.2 Utfordringer ved opprettholdelse av en felles dugnad 
Grunnet pandemien opplever mange informanter at fysiske butikker har stengt ned for å 
minimere smitten og for å ikke oppmuntre personer til å reise ut å samles i et mindre lokale. 
Noen informanter argumenterer derfor for at det ikke er noen grunn til å gå utendørs, med 
mindre man skal på jobb eller andre viktige gjøremål. Informant 11 opplever at restriksjonene 
fra regjeringen oppmuntrer personer til å unngå reiser til nabokommune, og gir derfor 
informanten få grunner til å reise utenfor sitt eget hjem, slik som mange andre informanter 
også opplyser. I motsetning til dette observerer fire informanter at det er flere yngre personer 
som ignorerer smittevernreglene ved at mange samles på et lite sted og ikke holder avstand. 
Ved at informantene er tilpasningsdyktige ved å vise atferd som tilsier at de deltar i en felles 
innsats for å nedkjempe pandemien, kan observasjoner som dette være med på å ødelegge 
opprettholdelsen av de agile handlingene de gjør. To informanter observerer også flere eldre 
som ikke benytter antibac og som ikke følger de smittevernreglene som gjelder. De eldre er 
også de som er i risikosonen, hvilket gjør det enda viktigere å holde avstand og passe på at de 
er trygge. Etter en analyse av dataene som er samlet inn, var det ingen informanter som viste 
tegn til å gi seg med å følge smittevern. Informantene viser heller større grad av 
tilpasningsdyktighet til smittevernreglene, grunnet eget ønske om å hjelpe til i en felles 
dugnad og ikke være grunnen til at de selv eller andre blir smittet. Sitatet nedenfor, sammen 
med sitatet til informant 7 i kapittel 4.2.1, gir en forståelse for informantenes følelser og 
motivasjon til å opprettholde sine handlinger for å være en viktig støttespiller i bekjempelsen 
av koronapandemien:  
«Jo flinkere vi er til å følge reglene, jo kortere vil det forhåpentligvis ta før vi er ferdig med 
Corona, er noe jeg har sagt hele tiden under pandemien. Det blir ikke bedre for folk følger 
ikke reglene og er egoistiske og tenker bare meg meg meg, og da funker det ikke» -   
Informant 4 
Tabellen under legger frem noen observasjoner som er gjort av informanten fra dagbøkene. 
Observasjonene innebærer brudd på smittevernreglene, hvorav dette har forårsaket 
utfordringer for informantene. Her ser vi utfordringer som kommer på bakgrunn av eldre og 
yngre personer som ikke følger smittevernregler, samt noen observasjoner direkte tilknyttet 
mangel på bruk av munnbind og antibac. 
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Er det noen observasjoner og eller refleksjoner du 
føler er viktige å nevne i dag som konkret kan 
knyttes opp mot hvordan personer har tilpasset 
seg/eller ikke tilpasset seg til smittevern eller 
koronarelaterte restriksjoner? 
Hendelser hvor informantene observerer brudd på 
restriksjoner og smittevern  
Spesielt eldre folk er dårlige på å tilpasse seg smittevern. 
Ser det spesielt i byer med lite smitte .... Merker også at 
mange yngre personer begynner å bli lei smittevernregler 
og gir litt opp på dem eller velger å ikke følge dem. 
… og som regel er det de eldre som heller ikke tar det så 
nøye ved å bruke antibac. 
Så noen som ikke brukte hverken antibac eller maske 
I matbutikken la jeg merke til ganske mye folk og flere gikk 
tett opp ved hverandre …. Synes det var få som brukte 
munnbind i dag. 
Ikke alle benytter antibac eller holder ikke avstand, slik at 
jeg må gå lenger unna selv 
Tabell 8 Observasjoner av brudd på restriksjoner og smittevern 
 
4.3 Motivasjon 
Gjennom intervjuene og dagbøkene kan vi se tydelige mønstre mellom motivasjon og de 
handlingene informantene velger å gjøre. Knyttet opp mot consumer citizenship kan vi se at 
over halvparten av informantene velger å sitte hjemme for å minimere smitte hvis de ikke har 
behov for å gå ut av huset. Gjennom analysen ser vi at det som motiverer til å holde seg 
hjemme er for å minimere smitte ovenfor andre, men også øke sannsynligheten for å ikke ta 
med seg smitte hjem til sin familie. Dataene viser også en sammenheng mellom å ta en for 
laget ved å sitte hjemme, og det å storhandle og handle på internett. Dette viser en stor grad av 
tilpasningsdyktighet gjennom egen motivasjon, hvor informantenes egen drivkraft er med på å 
styre de valgene de gjør. På den annen side viser også dataene at noen informanter fremdeles 
velger å handle flere ganger i uken, samt ikke benytter seg av netthandel det dette er mulig 
istedenfor å handle i fysisk butikk. Disse informantene nevner heller ikke i intervjuene eller 
dagbøkene at de har noen familiemedlemmer i risikosonen. Informantene ønsker å 
opprettholde samme handlemønster som tidligere, og viser lav grad av tilpasningsdyktighet til 
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å handle på nett eller planlegge middagene for uken slik at storhandling blir enklere. Noen 
informanter holder med det på sine egne preferanser for å oppfylle sine individuelle behov.  
Informant 7 trekker frem det faktum at det er greit å ta en for laget å være mer hjemme, men 
at det da er ekstra trivelig når man kan reise til kjente og kjære. Informant 4 kom også med en 
interessant historie, hvor informanten valgte å reise på en sosial samling i en storby, selv om 
regjeringen hadde innført lockdown og frarådet å besøke andre. Begrunnelsen for valget var at 
informanten måtte ta vare på sin mentale helse, hvor sosialisering etter et par uker uten å se 
noen var høyst nødvendig. Informanten svarte også på andregangsintervjue at besøket han 
reiste på var under trygge omgivelser, hvor de var kun tre personer. Dette strider uansett mot 
de restriksjonene som gjaldt på denne tiden. Analysen tilsier at en felles dugnad motiverer 
informantene til å være hjemme, men informantenes egne behov kan bidra til handlinger som 
overstyrer anbefalinger om smittevern.    
Videre spurte vi informantene om deres motivasjon til å følge smitteverntiltak hadde blitt 
påvirket hvis de så andre som ikke fulgte de smitteverntiltakene som gjaldt. Her svarte nesten 
alle informantene at de ikke hadde blitt negativt påvirket hvis andre ikke brukte det, men 
heller mer motivert for å opprettholde sine gode rutiner og handlinger for å skape en større 
trygghet. Det er også tydelig at dette kan knyttes opp mot sitatet til informant 4 i forrige 
delkapittel. Sett bort i fra hvor viktig det er å følge smittevernreglene, mener informant 7 at 
det kan være mentalt og psykisk utfordrende å følge disse restriksjonene når man ser andre 
ikke er like flinke. Videre sier informanten at dette kan skape angst, fordi informanten ikke 
ønsker å være grunnen til at andre blir smittet, selv om andre ikke er like flinke til å 
opprettholde smitteverntiltakene. 
«Min motivasjon blir ikke veldig svekket egentlig, for jeg tenker at den situasjonen vi er i 
fremdeles er veldig reell. Jeg blir egentlig mer frustrert egentlig, samtidig som jeg tenker at 
det er ditt valg, for jeg kan kun passe på meg selv» - Informant 7 
Gjennom analysen kan vi se at motivasjon har en påvirkning på de handlingene informantene 
gjør, hvorav noen informanter velger å gjør mer på bakgrunn av å skape trygghet. Informant 7 
velger å benytte munnbind til enhver tid for å passe på seg selv og de rundt seg. Videre 
trekker informant 6 og 9 frem at dem bruker antibac ut av en butikk og inn til en annen butikk 
uansett om det er kort tid mellom besøkene. Tre informanter tar også med seg en egen 
beholder med antibac hvis de er ute blant folk, i tilfelle de tar på noe og behøver å desinfisere 
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hender. Informant 7 fikk nytte av å ha med egen antibac på flyplassen, da vedkommende 
skulle ta rulletrapp så vedkommende at en person tørket seg under nesa med hånden og tok på 
rekkverket. I kapittel 4.1.1 påpeker informanter at de ikke kan stole på andre personer enn seg 
selv til å opprettholde smittevernreglene, hvorav hendelser som dette er med på å motivere et 
fåtall av informantene til å gjøre litt ekstra for å minimere smitte. Dataene tilsier med det at 
motivasjonen for å møte smittevernreglene er store, hvor informantene viser en høy grad av 
autonomi hvis de ser andre ikke bruke smittevernregler for å passe på seg selv, for å ikke øke 
sannsynligheten for å smitte andre. Dette viser en høy grad av tilpasningsdyktighet. Funnene 
viser også at mesteparten av informantene viser en lav grad av motivasjon for å gjør mer enn 
hva som kreves av dem, hvor kun et fåtall viser ekstra tilpasningsdyktighet for å minimere 
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5. Diskusjon 
Gjennom diskusjonen vil vi legge frem funnene fra analysen opp mot teorien i oppgaven for å 
se likheter og forskjeller ved tidligere forskning. Diskusjonen er delt opp innenfor de samme 
temaene som analysen, hvor vi avslutningsvis innenfor hvert tema vil legge frem og besvare 
forskningsspørsmålet som er presentert i introduksjonen. Avslutningsvis vil vi besvare 
oppgavens problemstilling i konklusjonen, som er hvordan disruptive hendelser påvirker 
agiliteten til kunder. 
  
5.1 Agility 
Gjennom analysen har vi lagt frem funn innenfor kunders tilpasningsdyktighet til smittevern 
og restriksjoner. Gjennom diskusjonen vil vi drøfte teori opp mot empirien for å kunne 
besvare det første forskningsspørsmålet. Forskningsspørsmålet lyder som følger: Hvilke 
holdninger har kunder i forhold til å være tilpasningsdyktig til endrede krav i retningslinjer for 
smittevern? 
5.1.1 Tilpasningsdyktighet til smittevernrestriksjoner 
I analysen fremkommer det at informantene generelt ikke føler store utfordringer knyttet til å 
følge smitteverntiltakene, og at tiltakene aksepteres i den grad de er gjennomførbare. 
Allikevel ser man en tendens til at det er spesielle utfordringer i forhold til å håndtere avstand 
til andre personer i fysiske omgivelser. Her nevnes utfordringer knyttet til at andre personer 
ikke viser hensyn til avstand på samme måte som informantene. I et tjenesteperspektiv er 
tilstedeværelse på utsalgssteder en måte å benytte ressursintegrering når man opptrer som 
kunde (Vargo & Lusch, 2008). Å tilpasse seg til avstand når man opptrer som kunde for å 
begrense potensiell smitte kan ses opp mot agilitet hvor det presiseres at agility bidrar til at 
aktører kan tilpasse seg kontekstuelle endringer (Ericksson et al., 2005). Ved at informantene 
opplever vanskeligheter med å tilpasse seg til å opprettholde riktig avstand til andre i fysiske 
utsalgssteder, velger omtrent halvparten av informantene å gjennomføre færre handleturer i 
form av å gjennomføre storhandel av dagligvarer. På denne måten ser vi at 
tilpasningsdyktigheten i forhold til å begrense nærhet gjør at informanter velger å oppholde 
seg mindre i omgivelser der de opplever utfordringer knyttet til avstand. Å respondere hurtig 
Masteroppgave  Damhaug og Furseth Side 53 av 78 
på endrede omgivelser er det som kjennetegner virksomheter med høy grad av agilitet. 
Tilsvarende kan vi se at kunder endrer handlemønster, slik som halvparten av informantene 
via færre besøk hos utsalgssteder, som kan tolkes som at de innehar en høyere grad av agilitet. 
Med andre ord viser funnene at halvparten av informantene utviser atferd som kan forbindes 
med å være agil når omgivelsene tilsier at tilpasning til smittevern er anbefalt. 
På en annen side viser den andre halvparten av informantene lite åpenhet til å endre 
handlemønstre. Dette samsvarer ikke med at informantene innehar agilitet sett i lys av at 
informantene bør følge smitteverntiltak om å begrense besøk hos fysiske utsalgssteder, men 
kan igjen være for at informantene ikke ser behovet til å endre handlemønstre 
(Helsedirektoratet, 2020). Fire informanter oppgir likevel et behov for å handle utenfor de 
travleste periodene, slik at de lettere kan opprettholde avstand. Her samsvarer påstanden om 
at agilitet innebærer å se muligheter i omgivelsene som forekommer av endringer, i form av at 
informantene kan benytte et annet tidspunkt enn normalt for å gjennomføre handel av 
dagligvarer (Kalaignanam et al., 2021). Dette støttes opp av at tre informanter også velger å 
frivillig benytte munnbind på kollektivtransport hvor dette ikke er påbudt, men anbefalt for 
egen og andres helse. Dette er også i tråd med et tjenestedominant perspektiv, der aktører 
benytter egen erfaring og kunnskap for å samhandle med andre aktører for å skape verdi, slik 
at frivillig bruk av munnbind skaper en tryggere opplevelse og bidrar til at kundesettingen blir 
en mer smittevennlig situasjon (Vargo & Lusch, 2008). Våre data viser at informanter i 
kunderollen på kollektivtransport benytter smitteverntiltak som ikke er påbudt, men anbefalt 
for å gjennomføre tjenesten; offentlig transport. Dermed kan vi se at det er en vilje hos 
halvparten av informantene å legge en større innsats i endring i rutiner og vaner for å 
minimere risiko for smitte i form av ekstra bruk av munnbind, men også ved å unngå handling 
på travlere tidspunkter, og ved å minimere handleturer.  
 5.1.2 Tilpasningsdyktighet til kjøp på internett og digitale løsninger 
Som det fremkommer i analysen har endrede handlevaner ført til at informantene har benyttet 
netthandler til å gjennomføre blant annet innkjøp av matvarer, klær og gaver. Om vi ser 
nærmere på definisjonen til Ericksson et al. (2005), og endringer i user requirements, kan vi 
anta at endringer knyttet til at virksomheter skal kunne fortsette normal drift omhandler en 
vridning mot digitale handelsplattformer kontra fysisk utsalgssted. Dette tilsier at 
informantene som velger å benytte digitale plattformer benytter kreativ ressursintegrering for 
å finne nye måter å løse et behov på. Her ser vi at endring i handlevaner gjennom nye krav til 
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forbrukeren fører til at informantene må bruke kreativ ressursintegrering for å tilpasse seg 
kunderollen i nye omgivelser. Dette er i tråd med kreativ ressursintegrering, som er en 
dimensjon av agilitet beskrevet av Findsrud (2020). Vi kan derfor se at kreativ 
ressursintegrering blir benyttet i praksis for at våre informanter skal kunne gjennomføre 
handlevaner som innebærer nye krav til kundene på bakgrunn av koronapandemien, som for 
eksempel smitteverntiltak. 
I analysen blir det også lagt frem hvordan informant 15 benytter seg av QR koder når hun er 
ute på restaurant for å bestille mat. Dette viser hvordan virksomheter benytter 
serviceinnovasjon for å gjøre det enklere for kunder å holde seg trygge, hvor de fremdeles kan 
besøke virksomheten i et lokale (Edvardsson & Tronvoll, 2013; Gustafsson et al., 2020). Her 
benytter også kundene seg av adaptiv ressursintegrering hvor de tilpasser seg endringer i 
hvordan de kjøper ting inne på et fysisk lokale (Findsrud, 2020; Kalaignanam et al., 2021). 
Informanten opplyser også om hvor intuitivt det er og et ønske om at slike løsninger fortsetter 
etter pandemien forsvinner, på bakgrunn at det er enklere og raskere å bestille og betale. 
Vi kan også se at restriksjoner fører til at tidligere måter å handle inn mat på gjør at 
informanter benytter det vi kan anta er egen erfaring og kunnskap til å bruke nettløsninger for 
å handle inn mat. Sett i lys av Vargo og Lusch (2008) er dette et eksempel på aktører som 
tilpasser seg endringer i omgivelsene, spesielt kunder som tilpasser seg mathandel til digitale 
løsninger. Det er derfor en sammenheng med hvordan virksomheter benytter agilitet for å 
tilpasse seg endringer og muligheter som fremkommer i omgivelsene. Det viser også hvordan 
informanter benytter kreativ og adaptiv ressursintegrering gjennom nye serviceinnovasjoner 
for å tilfredsstille de samme behovene som før. Her kan vi også trekke inn at måten aktører 
benytter egen kunnskap og erfaring til å skape verdi gjennom ressursintegrering, kan forklares 
gjennom at informantene allerede innehar kunnskapen til å utføre digitale handler, slik at 
denne kunnskapen blir benyttet til å tilpasse seg nye krav i omgivelsene, for eksempel 
netthandel. 
På en annen side sier mange av informanter spesielt i dagboken at de ikke endrer handleturen 
til digitale plattformer. En informant sier til og med at vedkommende foretrekker å handle i 
«fysisk butikk». Her kan vi se at på tross av muligheten om å tilfredsstille et fysiologisk 
behov i form av mat gjennom digitale løsninger, så velger informantene å utsette seg for 
smittefare ved å heller gå i butikken. Videre opplyser fem informanter i dagboken at de drar 
på treningssenter hvor det også kan tenkes at det er større fare for å bli smittet enn å trene 
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hjemme, eller ute i friluft. Det kan tenkes at en tilpasning til omgivelsene kunne være å trene 
hjemmefra, slik at faren for å bli smittet ikke eksisterer på samme måte som på et 
treningssenter med andre personer tilstede. Derfor kan vi se at disse handlingene ikke 
samsvarer med å være agil, spesielt i form av hva Ericksson et al. (2005) forklarer om å være 
agil for å tilpasse seg endringer i omgivelsene. Bakgrunnen av dette kan skyldes at mange 
informanter sier at de klarer å følge smitteverntiltakene på en god måte, så lenge faktorer som 
avstand opprettholdes.  
5.1.3 Svar på forskningsspørsmålet 
På bakgrunn av at det er delte meninger om å endre handlemønstre for å unngå smitte, er det 
likevel tydelig at informantene er tilpasningsdyktige til å endre selve gjennomførelsen av 
handleturen for å begrense potensialet for å bli smittet. Informantene viser derfor holdninger 
som samsvarer med å være tilpasningsdyktig til endrede krav i retningslinjer for smittevern, 
og vi kan dra paralleller til å være agil. Det er derfor interessant å se at på tross av at 
informanter tar bevisste valg for å unngå fare for smitte, så ser det ikke ut til at endringer i 
forbrukerhverdagen er ønskelig. Derfor fortsetter informantene å eksponere seg på 
utsalgssteder og treningssentre som kan innebære smittefare, på tross av at det finnes mer 








Masteroppgave  Damhaug og Furseth Side 56 av 78 
5.2 Consumer citizenship 
Innenfor consumer citizenship vil vi diskutere funn fra analysen mot teori for å få svar på 
forskningsspørsmålet: Vil consumer citizenship være med på å påvirke handlinger til fordel 
for fellesskapets dugnad mot koronapandemien? 
5.2.1 Informantenes egen innsats i lys av en felles dugnad 
Analysen viser at informanter bevisst tar valg basert på relasjoner til andre, gjerne nær 
omgangskrets som familie. Her opplyser 6 av 18 informanter spesifikt at familie er bakgrunn 
for valg relatert til smittevern. Siden Helsedirektoratet (2020) skriver at begrensning av sosial 
kontakt er viktig for å bekjempe smitte kan vi bruke Groth (2005) sin beskrivelse av 
organizational citizenship consumer til å forklare informantenes atferd. Informantene utviser 
atferd som går ut på å begrense sosial kontakt, for eksempel gjennom å holde seg hjemme 
istedenfor å risikere å bli smittet i det offentlige rom. På bakgrunn av dette kan vi se at 
informantene utviser atferd som kan knyttes opp mot å bidra til samfunnsnyttige formål, slik 
som å ikke risikere å smitte andre i familie eller omgangskrets. Dette er i tråd med hvordan 
Groth (2005) forklarer individuell kundeatferd som har til intensjon om å hjelpe andre. Vi kan 
derfor anta at informantene opptrer med ønske om å bidra mot smittebekjempelsen av 
koronapandemien når de tar valg om å være hjemme, eller å unngå å dra på butikk, 
treningssenter eller andre arenaer der smitte kan oppstå. 
 I analysen fremkommer det også at et flertall informanter opplyser at de bruker antibac for å 
unngå å bli smittet av koronaviruset selv, men også for å unngå å ta med seg eventuell smitte 
med fare for å smitte andre. Her kan vi trekke sammenligner med det Podsakoff og 
MacKenzie (1997) beskriver som customer citizen behavior. Forfatterene forklarer hvordan 
kundeatferd som ikke er avhengig for samskapningen av produktet eller tjenesten hos 
virksomheten, men for å bidra til atferd som andre kan dra fordel av. Vi ser her at informanter 
utøver atferd knyttet til å unngå å føre eventuell smitte videre ved å være tilpasningsdyktig til 
å bruke smitteverntiltak som antibac eller munnbind bidrar til å opptreden som kan beskrives 
som CCB. Sett i lys av tjenestedominant logikk er det også interessant å se at slik atferd kan 
relateres til at kunder fungerer som aktører ved å benytte egen kunnskap og erfaring ved bruk 
at smitteverntiltak til å fungere som kunde i for eksempel matbutikker. Her tilpasser 
informantene seg endringer i omgivelsene ved å holde avstand og bruke smitteverntiltak for å 
unngå å smitte andre personer. Dette kan igjen forklares som en felles innsats mot 
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nedkjempelse av koronapandemien, som også samsvarer med å atferd knyttet til 
organizational citizenship consumer (Groth, 2005).  
5.2.2 Utfordringer ved opprettholdelse av en felles dugnad 
I datainnsamlingen spurte vi informantene om hvilke observasjoner de gjorde relatert til dårlig 
eller manglende smittevernatferd hos andre, for å se om dette påvirket valgene til 
informantene relatert til smittevern. Som analysen viser er det demotiverende for 
informantene å observere personer som ikke overholder smittevern, men at det ikke er 
ønskelig å avslutte smitteverntiltak av den grunn. Slik som Graham (1991) forklarer er citizen 
responsibilities lydighet, lojalitet og deltakelse. Personer som ikke overholder 
smitteverntiltak, slik som observert av informantene, samsvarer ikke med lydighet relatert til 
citizen responsibilities, da lydighet innebærer respekt over lover og regler (Graham, 1991). På 
tross av at noen ikke vil følge smitteverntiltak ser vi at dette ikke påvirker informantene i stor 
grad, da det oppgis at andres negative atferd ikke påvirker utførelsen av smitteverntiltakene, 
men at det påvirker motivasjonen. Her er også Groth (2005) sin beskrivelse av kundeatferd, 
hvor man ikke har som mål å bli belønnet, men å bidra til samfunnsnyttige formål, være 
relevant for å beskrive slik atferd. Dette er da med på å opprettholde smitteverntiltak på tross 
av at andre ikke gjør det viser til et eget ønske om å delta i en felles bekjempelse av 
pandemien. 
 5.2.3 Svar på forskningsspørsmålet 
Til tross for at noen personer ikke opprettholder smitteverntiltak så viser dataene at 
informantene ønsker å bidra til å nedkjempe koronapandemien. Vi kan derfor konkludere med 
at opprettholdelse av smitteverntiltak innebærer å opptre med atferd som beskrives som 
organizational citizenship consumer og samtidig være en responsible citizen ved å balansere 
lydighet, lojalitet og deltakelse (Graham, 1991; Groth, 2005). Dette ser vi at informantene 
gjør ved å respektere lover og regler i forhold til retningslinjer fra regjeringen, lojalitet 
ovenfor velferdsfunksjoner som å ta ansvar for smittevern ovenfor seg selv og andre, samt å 
respektere styresettet som arbeider mot å nedkjempe koronapandemien. Ved å være 
tilpasningsdyktig ovenfor smitteverntiltak viser informantene derfor et eget ønske til å bidra i 
en felles innsats mot koronapandemien.  
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5.3 Motivasjon 
Til slutt diskuterer vi funn fra analysen vedrørende motivasjonen opp mot teorien for å svare 
på forskningsspørsmålet: Hva motiverer kunders agilitet til endret adferd relatert til 
smittevern? 
Som det fremkommer i analysen forteller som sagt informantene at viljen til å følge 
smitteverntiltak er stor. Et av disse tiltakene innebærer å begrense sosial kontakt, og dette 
gjøres ved at informantene blant annet velger å holde seg hjemme (Helsedirektoratet, 2020). 
Bakgrunnen av dette kan antas å være at informantene ønsker at ting skal gå tilbake slik det 
var før pandemien, på bakgrunn av tolkningen av svarene hos informantene. Sett i lys av 
Ryan & Deci (1985) kan vi anta at dette spiller inn på ytre motivasjon om ønsket om å 
nedkjempe koronapandemien, som igjen kan føre til at tiltak heves. Ved å analysere dataene 
tyder det på at det kommer av at informantene ønsker ting skal gå tilbake slik det var før 
pandemien. På en annen side sier informantene at en av bakgrunnene for å holde seg hjemme 
er også for å ikke smitte familie. Slik som Ryan & Deci (1985) forklarer ytre motivasjon, 
gjennom at det gjøres handlinger for å unngå konsekvenser, kan man se at informantenes 
vurdering om å bli hjemme for å unngå å smitte familie viser en sammenheng med ytre 
motivasjon. Som det fremkommer av dataene ser vi derfor en sammenheng med ytre 
motivasjon når informantene begrunner tilpasning til smitteverntiltak. 
Allikevel trekker informant 4 frem at mangel på sosiale aktiviteter førte til handlinger i strid 
med smitteverntiltakene ved at vedkommende dro på en sosial samling utenbys for å møte 
andre mennesker. Denne atferden kan forklares gjennom sosiale behov i Maslows 
behovspyramide, der informantens atferd var styrt av ønsket om å sosialisere seg (Maslow, 
1987). Denne atferden viser at ikke alle er tilpasningsdyktige til smitteverntiltak om det 
forstyrrer vitale behov, som for eksempel sosialisering. Allikevel er det interessant å se at 
trygghetsbehov gjennom å unngå å bli smittet av et potensielt dødelig virus som Covid-19 og 
spre dette videre ikke er viktigere enn sosiale behov slik som modellen til Maslow foreslår 
(Maslow, 1987). Dette kan også forklares gjennom det forfatteren utdyper ved at jo lengre et 
behov blir ignorert, jo større vil behovet være for å oppfylle det. På en annen side kan vi se at 
et fåtall av informantene også ønsker å utøve mer enn det som kreves av smitteverntiltakene 
ved å benytte både munnbind og desinfiserende væske der dette ikke er påkrevd. Dette kan 
indikere at noen informanter har en større motivasjon for å ta vare på egen helse, også forklart 
som trygghetsbehov gjennom behovspyramiden til Maslow (1987). Alternativt kan det tenkes 
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at dette styres av indre motivasjon gjennom at informantene motiveres av en pliktfølelse, 
hvorav autonomi er med på å styre de handlinger som gjøres for å nå den individuelles mål 
(Ryan & Deci, 2000a; 2000b). Det er derfor flere måter å forklare tilpasningsdyktigheten til 
informantene, men det kan være nærliggende å tro at egne behov er like viktig som andres 
behov når vi ser på atferden til informantene.  
Sett i lys av tjenestedominant logikk kan det å være tilpasningsdyktig innebære at man bruker 
ressursintegrering på samme måte som før for å tilfredsstille behov. Dette kan derfor innebære 
slik informantene opplyser at å bestille varer og tjenester på internett for å unngå smittefare er 
en ytre motivasjon for å oppnå belønning på tross av at handlingen ikke er motiverende. Slik 
som Ryan & Deci (1985) forklarer ytre motivasjon kan vi derfor anta at belønningen vil være 
å kunne gå tilbake til en normal hverdag, men at handlingen ved å tilfredsstille behov 
hjemmefra ikke er interessant. Dette er i tråd med hva informantene oppgir, og dermed 
interessant å se hvordan ressursintegrering fortsatt blir opprettholdt for å tilfredsstille det man 
kan anta er vitale behov som matinnkjøp hjemmefra.   
5.3.1 Svar på forskningsspørsmålet 
Motivasjonen for å tilpasse seg smitteverntiltak innebærer i hovedsak å ikke smitte seg selv 
eller andre, spesielt familie. Å være motivert til ulik atferd styres både av indre og ytre 
drivkrefter, men felles for disse er at målet med å tilpasse atferd er for å oppnå en slutt på 
koronapandemien. Likevel viser våre informanter tegn på atferd styrt av ytre motivasjon i 
forhold til å unngå å smitte andre, og spesielt familie. Atferd som er i strid med smittevern 
innebærer å prioritere sosiale behov fremfor å følge anbefalinger. Det er derfor ikke slik at 
motivasjon til endret atferd kun er basert på tilpasninger som omhandler å redusere 
smittespredningen, men også for å dekke sine egne sosiale behov. Allikevel viser majoriteten 
av informantene atferd som fremkommer av motivasjon for å redusere spredningen av 
koronavirus. Motivasjon for å endre atferd relatert til smittevern handler derfor både om å 
unngå å smitte andre, og kan sees opp mot ytre motivasjon, men også for å dekke trygghets- 
og fysiologiske behov. 
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5.4 Konklusjon 
Disruptive hendelser gjør at aktører må tilpasse seg endringer i omgivelsene, som for 
eksempel kunder under koronapandemien. Formålet med denne oppgaven var å få en bedre 
forståelse for hvor effektive kunder er til å tilpasse seg, hvor vi har sett nærmere på hvordan 
kunder tilpasser seg forandringer i samfunnet og endringer i retningslinjer fra myndigheter 
som forskningskontekst. Mer spesifikt har vi sett på handlemønstre og atferd knyttet til å 
redusere eller å unngå smitte i lys av koronapandemien. Resultatet i denne undersøkelsen 
viser at kunders evne til agil ressursintegrering under disruptive hendelser er høy, hvor vi ser 
at kunder tar valg basert på både egne og felles interesser til å endre atferdsmønstre for å 
handle i tråd med de aktuelle retningslinjer og smitteverntiltak som gjelder. Oppgavens 
problemstilling og forskningsspørsmål har søkt etter svar på opptreden i forhold til 
tilpasningsdyktighet sett i lys av agilitet, consumer citizenship og motivasjon. Vi ønsket å se 
dette i et tjenesteperspektiv hvor vi også trakk inn motivasjon og consumer citizenship for å 
beskrive atferds- og handlemønstre.  
Basert på diskusjonen kan vi konkludere med at kunders holdning til å være tilpasningsdyktig 
til den atferden som er i tråd med retningslinjer og smittevern som kreves er en direkte 
sammenheng med hvordan man tilpasser seg omgivelsene og dens krav. I tillegg til at intuitiv 
ressursintegreringen og hvordan tiltak blir akseptert vil være i tråd med atferd som bidrar til 
smittebekjempelse. Vi ser at kunder ikke ønsker store endringer i forbrukerhverdagen, men tar 
i bruk nye krav til kunderollen som betyr at aktørene kan fortsette verdisamskapningen. Dette 
viser også til likheter mellom agilitet i et virksomhetsperspektiv, hvor vi kan konkludere med 
at det er sammenhenger med agilitet hos aktører, der nye krav i omgivelsene krever at man 
må tilpasse seg et endret handlingsmønster. Analysen viser også at mange av informantene er 
villige til å finne adaptive og kreative løsninger for å bedre kunne opprettholde 
retningslinjene. Dette ser vi i form av at informantene utviser alternativ atferd for å 
tilfredsstille samme behov som tidligere, men i mer smittevennlige former. Med denne 
kunnskapen kan man derfor se likheter i måten virksomheter og kunder, som aktører i et 
tjenesteperspektiv, må samhandle for å tilpasse seg nye omgivelser, for eksempel disruptive 
hendelser. 
I sammenheng med consumer citizenship ser vi også at kundene ønsker å bli værende hjemme 
for å minimere smitte og passe på at personer som er i risikosonen forblir trygge. Videre ser vi 
at kundene ønsker å bidra i en kollektiv innsats for å ikke smitte seg selv og andre, samt 
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ønsket om at koronapandemien og medfølgende tiltak skal forsvinne. Dette forklarer derfor at 
bruken av smittevern kan komme på bakgrunn av et ønske om å bidra i en felles dugnad. 
Avslutningsvis er det tydelig at ytre motivasjon kan forklare hvorfor noen agile handlinger 
blir gjort, hvor kunders villighet til å prøve mer kreative og adaptive løsninger kan knyttes 
opp mot frykt for egen og andres helse. Dette skyldes også at noen informanter allerede 
innehar kunnskap og erfaring ved bruk av digitale tjenester som gjør det enklere å ta i bruk 
ressursintegrering. Å få dekket sosiale behov kan allikevel trumfe fysiologiske behov, og en 
forklaring kan være hvor lenge behovene blir ignorert. Funnene er med på å forklare at alle 
informantene er innstilt til å gjennomføre de tiltakene som kreves, men også at noen 
informanter viser en større motivasjon til å gjøre mer, gjennom å bruke for eksempel 
munnbind der dette ikke kreves eller å bli værende hjemme hvis man ikke må ut. 
Derfor påvirker disruptive hendelser kunders agilitet i form av at kunder tilstreber en mer 
tilpasningsdyktig måte å tilfredsstille behov på. Tilpasningen fremkommer av endringer i 
omgivelsene som stiller nye krav til forbrukerne med tanke på samhandling med andre 
aktører. Kreativ og adaptiv ressursintegrering, motivert av spesielt ytre motivasjon bidrar til 
atferd tilpasset omgivelsenes krav. Og handlinger i fellesskapets interesse er en driver bak 
tilpasningsdyktig atferd. Å kunne forklare hva som er bakgrunnen for kundehandlinger for å 
fortsette verdiskapningen i endrede omgivelser var lite belyst i tidligere forskning, og vi vet 
nå hvilke faktorer som motiverer til tilpasningsdyktighet, og hvordan disse blir utøvd i et 
tjenesteperspektiv. Vi sitter derfor med ny kunnskap innenfor atferdsmønstre i et 
kundeperspektiv i form av hvilke drivkrefter som ligger bak handlinger i disruptive 
omgivelser. Dette betyr at oppgavens problemstilling med det er belyst, hvor vi sitter igjen 
med ny kunnskap om hvordan kunders agilitet blir påvirket av disruptive hendelser. 
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Figur 2 Konseptuelt rammeverk for å beskrive kunders agilitet i disruptive hendelser 
 
For å visualisere svaret på problemstillingen bedre, har vi utarbeidet en konseptuell modell for 
å beskrive hvordan disruptive hendelser påvirker agiliteten til kunder. Øverst i modellen har 
vi agilitet, nederst til venstre finnes motivasjon og nederst til høyre er consumer citizenship. I 
midten av modellen er disruptive hendelser som påvirker leddene mellom motivasjon, 
consumer citizenship og agilitet. Her vil det være mulig å endre den disruptive hendelsen til 
en alternativ forskningskontekst. Pilene som går i en sirkel symboliserer hvordan disruptive 
hendelser hele tiden bringer nye krav i omgivelsene og hvordan dette påvirket leddene 
mellom ytterpunktene. Leddet mellom motivasjon og agilitet beskriver den individuelles 
motivasjon til å gjennomføre handlinger som er agile, og vil her kunne forklares av kundens 
erfaringer til å benytte ressursintergrering og kundens menneskelige behov under disruptive 
hendelser. Videre beskriver leddet mellom agilitet og consumer citizenship hvordan 
tilpasningsdyktige kunder gjør handlinger som er agile for å bidra til en felles innsats, hvor 
kunden endrer sine handle- og atferdsmønster. Avslutningsvis beskriver leddet mellom 
motivasjon og consumer citizenship kunders motivasjon til å ta del i en felles innsats og 
hvordan påvirkninger gjennom consumer citizenship kan endre kunders motivasjon. 
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6. Avslutning 
Avslutningsvis i denne oppgaven legges det frem teoretiske og praktiske implikasjoner av 
funnene, før begrensninger med oppgaven og videre forskning blir presentert. 
6.1 Teoretiske og praktiske implikasjoner 
Etter gjennomført studie har vi flere funn som beskriver hvor tilpasningsdyktige kunder er til 
disruptive hendelser. Oppgavens funn viser til teoretiske implikasjoner som kan bidra til 
tidligere forskning innenfor agilitet og forbrukeratferd, hvorav våre funn også kan bidra med 
praktiske implikasjoner for andre aktører i samfunnet. 
6.1.1 Teoretiske implikasjoner 
I denne oppgaven har vi innhentet ulike definisjoner på agilitet gjennom forskjellige 
beskrivelser av virksomhet- og markedsagilitet. Definisjonene er blitt testet gjennom en 
datainnsamling, hvor vi kan se likheter mellom agilitet hos både kunder og virksomheter. 
Dette bekrefter våres antagelse om at definisjonen av agilitet kan benyttes i lys av 
beskrivelsen av at aktører er et fellesbegrep for både kunder og virksomheter (Vargo & 
Lusch, 2011). 
 Gjennom oppgaven har vi samlet inn data fra informanter og diskutert hva kunders 
agilitet innebærer, hvor vi utifra dette har utarbeidet et konseptuelt rammeverk som ble 
presentert i konklusjonen (Tabell 2). Modellen beskriver hvordan kunders agilitet blir påvirket 
av consumer citizenship og motivasjon, hvor disruptive hendelser påvirker leddene mellom 
disse punktene. Våres konseptuelle modell trenger videre forskning innenfor samme og ulike 
kontekster for å kunne støtte vår tankegang. Modellen bidrar til nye funn og teori innenfor 
kunders agilitet, hvor videre forskning kan bidra til en større forståelse. 
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6.1.2 Praktiske implikasjoner  
Gjennom oppgaven har vi sett hvordan kunders tilpasningsdyktighet åpner opp for nye 
praktiske muligheter. For virksomheter ser man viktigheten av å merke områder hvor kunder 
kan stå og hvor lang avstand det kan være mellom kunder. Av analysen ser vi at informantene 
er tilpasningsdyktige til å følge de retningslinjene som gjelder, men analysen påpeker også at 
noen kunder ikke viser villighet til å følge restriksjonene, hvorav grundig tilrettelegging øker 
sannsynligheten for at flere kunder blir flinkere til å opprettholde retningslinjene. Dette 
gjelder for eksempel innenfor kaféer, matbutikker, treningssentre eller restauranter.  
 Bruk av applikasjoner og kjøp gjennom internett viser også tilpasningsdyktigheten til 
kunder, hvor virksomheter tilrettelegger for ny og forbedret ressursintegrering til kunder. 
Restauranter kan for eksempel tilrettelegge for egne områder inne i lokalet hvor kunder kan 
bestille mat og drikke gjennom en applikasjon eller digitale løsninger ved bordet, slik at 
avstand til virksomhetens ansatte opprettholdes. I analysen kom det frem at dette var nye og 
mer praktiske løsninger, hvor mindre tid ble brukt på å vente på at en servitør skal komme og 
gjennomføre bestillingen. Informanten forklarte også at mer penger ble brukt da det var 
enklere å bestille mer mat og drikke, samt å betale for det med en gang uten å måtte vente på 
servitøren. For kunder som fremdeles ønsker å være i kontakt med servitører kan disse sitte i 
en annen avdeling hvor de får en fysisk meny eller personlig betjening. I et tjenesteperspektiv 
vil denne formen for serviceinnovasjon kunne gjøre at restauranter øker omsetning ved å 
bruke mindre ressurser på bemanning, men også å kunne skreddersy en bedre opplevelse til 
besøkende. Spesielt gjennom at kunder her benytter tilpasningsdyktighet til å bruke digitale 
verktøy gjennom ressursintegrering, på bakgrunn av deres egen motivasjon og erfaring til å ta 
det i bruk.  
For arbeid og skole kan det bli tilrettelagt for at personer kan velge om de ønsker å sitte 
hjemme eller å være tilstede fysisk. Analysen tilsier at personer kan tilpasse seg arbeid 
hjemmefra på en enkel måte i visse tilfeller. Tilrettelegging av dette vil gjøre det mulig for 
personer å tilrettelegge arbeidet på en optimal måte, hvor de fremdeles kan utøve samme 
resultater som på fysisk arbeidsplass, og kan delta i møter gjennom digitale verktøy. Fordeler 
med dette kan for eksempel være at personer med syke barn har muligheten til å jobbe 
hjemmefra, slik at de ikke trenger å ta sykemelding fra jobb. Andre fordeler kan være at det er 
billigere for personer å jobbe hjemmefra med tanke på kostnader til transport til og fra 
arbeidsplass, men også for arbeidsgiver gjennom mindre kontorkostnader. Sett i et 
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miljøperspektiv kan slike løsninger ha innvirkning på aspekter knyttet til lavere utslipp og en 
mer bærekraftig privat- og virksomhedsøkonomi. Dette kan være interessant å se på til videre 
forskning, hvis man bytter ut koronapandemien med for eksempel klimakrisen som en 
disruptiv hendelse. Forskningen kan dermed benytte samme konseptuell som ble presentert i 
konklusjonen. 
 
6.2 Begrensninger ved oppgaven og forslag til videre forskning 
I denne oppgaven kan vi kritisere at litteratursøket kunne vært større, hvor vi kunne finne 
flere kilder for å få en dypere forståelse for den teorien som er brukt. På den annen side mener 
vi at den litteraturen vi har benyttet, er blitt brukt på en oversiktlig måte hvor vi ser hvordan 
temaene kan knyttes sammen. Teorikapittelet inneholder med det temaer vi mener er med på å 
kartlegge hvordan agiliteten til kunder blir påvirket av disruptive hendelser. Vi benyttet 
teorien til å skaffe en oversikt over hva som eksisterte av tidligere forskning, samt å utarbeide 
en intervjuguide. Til videre forskning kan det med det være aktuelt å gå dypere inn i de 
temaene vi har presentert for å kunne bygge videre på det konseptuelle rammeverket og få en 
større forståelse for kunders agilitet. Oppgavens konseptuelle modell (Figur 2) vil også være 
interessant å benytte til videre forskning, hvor modellen kan bli brukt under andre kontekster 
for å bekrefte om våre funn rundt kunders agilitet er overførbart til andre kontekster. Pilen 
som peker nedover fra disruptive hendelser som tar for seg påvirkningen mellom motivasjon 
og consumer citizenship har vi ikke gått i dybden på i denne oppgaven. Det vil derimot være 
interessant å se hvordan motivasjon på et mikronivå vil kunne ha en påvirkning på consumer 
citizenship på et makronivå og motsatt i en disruptiv hendelse.  
I oppgaven har vi ikke tatt for oss konsekvenser av endringer i smitteverntiltak, hvorav det 
kunne vært interessant å undersøke endring i smittesituasjonen når det har vært lettelser i 
restriksjonene. Her kunne det ha blitt gjennomført en kvalitativ undersøkelse for å gå i dybden 
på informantenes handlinger, samt gjennomføre en kvantitativ spørreundersøkelse for å se på 
respondentenes handlinger i en større skala. 
  
Det er blitt brukt et lite antall informanter (N=18) gjennom en kvalitativ undersøkelse. Ved å 
benytte 18 informanter i en kvalitativ undersøkelse er det vanskelig å generalisere funnene. 
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Til videre forskning vil det derfor være aktuelt å gjennomføre en lignende studie, hvor man 
undersøker et større antall informanter i en kvalitativ studie for å se om andre kunder tenker 
det samme. Det vil også være hensiktsmessig å undersøke agilitet gjennom en kvantitativ 
undersøkelse da mer dybde i dataene allerede er samlet inn, for å kunne sammenligne om 
funnene er representativ for kunder i flere kontekster. Studien er også gjort av 14 informanter 
mellom 20-30 år, hvor mange viser en høy grad av tilpasningsdyktighet til smittevern og 
ressursintegrering. Å undersøke en eldre generasjon vil kunne gjøre det interessant og se om 
det er en sammenheng i dataene på bakgrunn av alder hos informantene. 
            Hvis en lignende studie skal gjennomføres, kan det være aktuelt å gjennomføre en 
longitudinell undersøkelse, da dette gir mulighet for å se endringer i kunders tanker og 
holdninger rundt agilitet. Funn som kan forekomme her kan være at nye ressurser fra 
virksomheter muliggjør for en enklere ressursintegrering, hvilket er med på å endre 













Masteroppgave  Damhaug og Furseth Side 67 av 78 
Referanser  
Argyris, C. & Schön, D. (1974). Theory in practice: Increasing Professional Effectiveness. 
Jossey-Bass  
Brodie, R. J. & Peters, L. D. (2020). New directions for service research: refreshing the 
process of theorizing to increase contribution. Journal of Services Marketing, 34(3), 415–
428. https://doi.org/10.1108/JSM-01-2019-0048 
Cambridge dictionary (u.å.). Meaning of disruptive in English. Hentet 28. mars 2021 fra 
https://dictionary.cambridge.org/dictionary/english/disruptive?q=disruptive+  
Cooper, R. & Burrell, G. (1988). Modernism, Postmodernism and Organizational Analysis: 
An Introduction. Organizational Studies, 9(1), 91-112. 
https://doi.org/10.1177/017084068800900112 
Easterby-Smith, M., Thorpe, R., Jackson, P. R. & Jaspersen, L. J. (2018). Management & 
business research (6. Utg.). Sage Publications 
Edvardsson, B. & Tronvoll, B. (2013). A new conceptualization of service innovation 
grounded in SD logic and service systems. International Journal of Quality and Service 
Sciences, 5(1), 19-31. https://doi.org/10.1108/17566691311316220 
Ericksson, J., Lyytinen, K. & Siau, K. (2005). Agile modeling, agile software development, 
and extreme programming: the state of research. Journal of Database Management, 
16(4). 88-100. 
Findsrud, R. (2020). An Agile Approach to Service Innovation: Creating Valuable Service 
Innovation with Agile Resource Integration. Journal of Creating Value, 6(2), 190–207. 
https://doi.org/10.1177/2394964320961886 




Masteroppgave  Damhaug og Furseth Side 68 av 78 
Graham, J. W. (1991). An essay in organizational citizenship behavior. Employees 
Responsibilities and Rights Journal, 4(4), 249- 271. https://doi.org/10.1007/BF01385031  
Groth, M. (2005). Customers as Good Soldiers: Examining Citizenship Behaviors in Internet 
Service Deliveries. Journal of Management, 31(1), 7-27. 
Grønmo, S. (2016). Samfunnsvitenskapelig metoder (2. utg.). Fagbokforlaget. 
Guba, E. G. & Lincoln, Y. S. (1982). Epistemological and methodological bases of 
naturalistic inquiry. Educational Communication and Technology, 30(4), 233-252. 
https://doi.org/10.1007/BF02765185  
Gustafsson, A., Snyder, H. & Witell, L. (2020). Service Innovation: A New Conceptualization 
and Path Forward. Journal of Service Research, 23(2), 111-115. 
https://doi.org/10.1177/1094670520908929 
Heinonen, K. & Strandvik, T. (2015). Customer-dominant logic: foundations and 
implications. Journal of Services Marketing, 29(6–7), 472–484. 
https://doi.org/10.1108/JSM-02-2015-0096  
Helsedirektoratet. (2020, 7. april). Samfunnsøkonomisk vurdering av smitteverntiltak Covid-







Jacobsen, D. I. (2018). Hvordan gjennomføre undersøkelser? Innføring i 
samfunnsvitenskapelig metode (3. utg.). Cappelen Damm Akademiske 
Johannessen, A., Tufte, A. P. & Christoffersen, L. (2016). Introduksjon til 
samfunnsvitenskapelig metode (5. utg.). Abstrakt forlag 
Masteroppgave  Damhaug og Furseth Side 69 av 78 
Kalaignanam, K., Tuli, K. R., Kushwaha, T., Lee, L. & Gal, D. (2021). Marketing Agility: 
The Concept, Antecedents, and a Research Agenda. Journal of Marketing, 85(1). 35-58. 
https://doi.org/10.1177/0022242920952760 
Maslow, A. H. (1943) A Theory of Human Motivation. Psychological Review, 50(4), 370-
396. http://dx.doi.org/10.1037/h0054346  
Maslow, A. H. (1962). Toward a psychology of being. D. Van Nostrand Company.  
Maslow, A. H. (1987). Motivation and personality (3rd ed.). Pearson Education. 
Mehmetoglu, M. (2004). Kvalitativ metode for merkantile fag. Fagbokforlaget 
Podsakoff, P. M. & MacKenzie, S. B. (1997). Impact of organizational citizenship behavior 
on organizational performance: A review and suggestions for future research. Human 
Performance, 10(2), 133-151. https://doi.org/10.1207/s15327043hup1002_5 
Regjeringen. (2020, 12. mars). Omfattende tiltak for å bekjempe koronaviruset. 
https://www.regjeringen.no/no/aktuelt/nye-tiltak/id2693327/  
Ryan, R. M. & Deci, E. L. (1985). Intrinsic motivation and self-determination in human 
behavior. Springer 
Ryan, R. M. & Deci, E. L. (2000a). Intrinsic and extrinsic motivations: Classic definitions and 
new directions. Contemporary Educational Psychology, 25(1), 54–67. 
https://doi.org/10.1006/ceps.1999.1020 
 Ryan, R. M. & Deci, E. L. (2000b). Self-determination theory and the facilitation of intrinsic 
motivation, social development, and well-being. American Psychologist, 55(1), 68–78. 
Sechrest, L. & Sidani, S. (1995). Quantitative and qualitative methods: Is There an 
Alternative? Evaluation and program planning, 18(1), 77-87. 
https://doi.org/10.1016/0149-7189(94)00051-X 
Shenton, A. K. (2004). Strategies for ensuring trustworthiness in qualitative research projects. 
Education for information, 22(2), 63-75. 
Masteroppgave  Damhaug og Furseth Side 70 av 78 
Svanæs, D. (2020, 10. mars). Corona-viruset: – En nasjonal dugnad er nødvendig. VG 
https://www.vg.no/nyheter/meninger/i/OpAz6q/corona-viruset-en-nasjonal-dugnad-er-
noedvendig 
Taormina, R. J. & Gao, J. H. (2013). Maslow and the Motivation Hierarchy: Measuring 
Satisfaction of the Needs. The American Journal of Psychology, 126(2), 155-177. 
https://doi.org/10.5406/amerjpsyc.126.2.0155 
Vargo, S. L. & Lusch, R. F. (2004). Evolving to a new dominant logic for marketing. Journal 
of marketing, 68(1), 1-17. https://doi.org/10.1509/jmkg.68.1.1.24036 
Vargo, S. L. & Lusch, R. F. (2008). Service-dominant logic: continuing the evolution. 
Journal of the Academy of Marketing Science, 36(1), 1-10. 
Vargo, S. L., & Lusch, R. F. (2011). It's all B2B… and beyond: Toward a systems perspective 
of the market. Industrial marketing management, 40(2), 181-187. 
https://doi.org/10.1016/j.indmarman.2010.06.026 
Vargo, S. L. & Lusch, R. F. (2014). Service-dominant logic: Premises, perspectives, 
possibilities. Cambridge University Press. 
Vargo, S. L. & Lusch, R. F. (2016). Institutions and axioms: an extension and update of 
service- dominant logic. Journal of the Academy of Marketing Science, 44(1), 5-23. 
Zeithaml, V. A., Jaworski, B. J., Kohli, A. K., Tuli, K. R., Ulaga, W. & Zalman, G. (2020). A 








Masteroppgave  Damhaug og Furseth Side 71 av 78 
Vedlegg 
Vedlegg 1 - Intervju 1 
Generell informasjon: 
• Antall informanter: 15-25 
• Geografisk området: Norge 
• Aldersgruppe: 20 + 
• Rekrutteringsstrategi: Gjennom eget nettverk 
• Dataanalyse:  
o Vil benytte Nettskjema-diktafon for lydopptak. 
o Intervju vil skje over telefon eller Zoom 
o Dagbok gjennom elektronisk spørreskjema med Nettskjema  
Intervju 1: 
Informasjon til informanter om hva som skal skje den kommende uken, samtykkeerklæring 
og datahåndtering for å sikre personvern. Oppstart intervju skal kartlegge informantenes 
opplevelse av hverdagslige aktiviteter med tanke på korona og deres motivasjon for hvorfor 
de gjør som de gjør.  
Spørsmål: 
1. Hva er dine tanker om å bevege deg i butikker, treningssenter, bensinstasjoner eller 
andre fysiske utsalgssteder med tanke på smittesituasjonen som er nå? 
2. Har du endret dine handle- eller kjøpevaner sammenlignet med tiden før korona? 
Hvorfor/hvorfor ikke? 
3. Opplever du noen utfordringer i hverdagen som følge av restriksjoner eller 
retningslinjer relatert til korona? Isåfall, hvorfor/hvorfor ikke? 
4. Benytter du deg av smitteverntiltak som Antibac og ansiktsmaske? Isåfall, 
hvorfor/hvorfor ikke? 
5. Har du isolert deg hjemme i løpet av det siste året? Isåfall, hvorfor/hvorfor ikke? 
6. Har du tilbrakt mer tid hjemme som følge av smitte situasjonen? Hvorfor, hvorfor 
ikke?  
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Vedlegg 2 - Dagbok 
Vi benytter en dagbok metode for å samle inn informasjon om forbrukeropptreden under 
Covid-19 pandemien.  Informanter skal benytte en digital dagbok gjennom Nettskjema på 3 
forskjellige dager hvor de svarer på de samme spørsmålene. Informantene skal benytte en link 
til nettskjema for å kunne svare på spørsmålene. 
Spørsmål til undersøkelsen: 
1. Telefonnummer: Benyttes som informant indikator for å koble sammen data over de 3 
valgte dagene. 
2. Har du eksponert deg som en kunde i dag? 
• Hvis ja, forklar hvorfor 
• hvis nei, forklar hvorfor ikke 
3. Har du handlet på internettet eller andre digitale tjenester i dag? Ja/nei 
-        Hadde du valgt noe annet om det ikke hadde vært korona-smitte?  
- hvis ja, forklar hvorfor 
- hvis nei, forklar hvorfor ikke  
4. Noen spesielle utfordringer eller hindringer som gjorde det vanskelig å opprettholde 
retningslinjene vedrørende smittevern? 
5. Føler du at du klarer å tilpasse deg butikkers, treningssenters, bensinstasjoner eller 
andre fysiske utsalgssteders retningslinjer for å gjøre dine gjøremål? 
• hvis ja, forklar hvorfor 
• hvis nei, forklar hvorfor ikke 
6. Er det noen observasjoner og/eller refleksjoner du føler er viktig å nevne i dag som 
konkret kan knyttes opp mot hvordan personer har tilpasset seg/eller ikke tilpasset seg til 
smittevern eller koronarelaterte restriksjoner? 
• hvis ja, forklar hvorfor 
7. Annet du føler er viktig å nevne i dag? 
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Vedlegg 3 - Intervju 2 
Gjennom analysen av dagbøkene vil informanter kontaktes for oppfølgingsintervju for 
oppklaring eller videre utdypinger på svar gitt i dagbøker. Intervjuene vil legge fokus på ulike 
temaer som vi ønsker skal bli besvart mer utdypende.  
Temaer i intervjuet: 
 
Tema  Spørsmål 
Agilitet 
Du nevnte at du ønsket å starte med munnbind på jobb, har din bruk av 
munnbind endret seg over den siste uken og har andre du jobber med begynt 
med det også? 
  
Hva slags tiltak har blitt satt inn på treningssenteret du trener på? Hvordan 
klarer du å omstille deg til disse endringene i forhold til hvordan det var før 
koronapandemien? 
  
Når du var på fjellkroa, hvorfor benyttet ikke du munnbind? Hvilke tiltak 
gjorde du med tanke på smittevernregler? 
Consumer 
citizenship 
Du skriver også i dagboken din at folk generelt er flinke. Hva mener du da? 
Hva betyr det for deg at folk gjør disse tiltakene? 
  
Du skrev i dagboken din at du prøver å dra minst mulig ut på offentlige steder, 
da det øker sannsynligheten for å bli smittet. Men når du først er ute på 
offentlige steder, hvordan oppfører du deg da? 
  
Du skriver at å bruke munnbind aktivt å være streng med meter-regelen er det 
viktigste man kan gjøre for å forhindre ny nedstengning, men at ikke virker 
som mange tenker slik. Hva føler du rundt det? 
Motivasjon 
Hvis du observerer andre personer som ikke følger smittevernsreglene 
(antibac, munnbind og en metern), hvordan blir din motivasjon påvirket da? 
  
Hadde motivasjonen for å bruke munnbind vært større hvis flere hadde brukt 
det? Ville det da påvirke motivasjonen siden andre benytter det? 
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Vedlegg 4 – Informasjonsskriv 
 
   
Vil du delta i et forskningsprosjekt om 
forbrukeropptreden relatert til Covid-19 pandemien? 
 
Dette er et spørsmål til deg om å delta i et forskningsprosjekt hvor formålet 
er å kartlegge opptreden som forbruker sett i lys av tiltak og reguleringer 
gjennom Covid-19 pandemien. I dette skrivet gir vi deg informasjon om 
målene for prosjektet og hva deltakelse vil innebære for deg. 
 
Formål 
Formålet med studien er å definere opptreden som forbruker sett i lys av tiltak og reguleringer 
gjennom Covid-19 pandemien, og bakgrunn for eventuelt endret handlingsmønster under Covid-19 




Hvem er ansvarlig for forskningsprosjektet? 
Høgskolen innlandet er ansvarlig for prosjektet. 
 
Hvorfor får du spørsmål om å delta? 
Du blir spurt om å delta siden du er eller har vært eksponert for tiltak som påvirker deg i en 
forbrukerkontekst.  
 
Hva innebærer det for deg å delta? 
Deltakelse i prosjektet innebærer å delta på 2 intervjuer og 3 dager fylle inn informasjon i en 
elektronisk dagbok, der formålet er å samle inn informasjon om forbrukeropptreden og tanker bak 
forskjellige handlingsmønster. Datainnsamlingen gjøres gjennom elektronisk verktøy som for 
eksempel SMS, e-mail eller digitalt tekstdokument. Intervjuet er som regel ca en time, og vil omhandle 
samme tema. Det vil bli gjort lydopptak av intervjuet. 
 
 
Det er frivillig å delta 
Det er frivillig å delta i prosjektet. Hvis du velger å delta, kan du når som helst fram til prosjekslutt 
trekke samtykke tilbake uten å oppgi noen grunn. Alle opplysninger om deg vil bli anonymisert. Det 
vil ikke ha noen negative konsekvenser for deg hvis du ikke vil delta eller senere velger å trekke deg. 
Etter prosjektslutt vil det ikke lengre være mulig å trekke samtykke siden alle data er anonymisert og 
kodenøkkelen muliggjør at vi kan identifisere deg i datamaterialet har blitt slettet.  
 
 
Ditt personvern – hvordan vi oppbevarer og bruker dine opplysninger  
Vi vil bare bruke opplysningene om deg til formålene vi har fortalt om i dette skrivet. Vi behandler 
opplysningene konfidensielt og i samsvar med personvernregelverket. 
• Det er kun personer inkludert i prosjektgruppen som kan få tilgang til data, og tilgangen styres 
av prosjektleder. Det er primært prosjektansvarlige som vil stå for all innsamling og 
bearbeiding av data.  
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• Lydopptaket blir slettet så snart det er transkribert eller ved prosjektslutt. Transkriberingen vil 
være anonymisert.  
• Navnet og kontaktopplysningene dine vil bli erstattet med en kode som lagres på egen 
navneliste adskilt fra øvrige data. Kodenøkkelen lagres på en sikret datamaskin og blir slettet 
ved prosjektslutt.  
 
Deltakere vil ikke kunne bli gjenkjent i publikasjoner basert på datamaterialet. 
 
 
Hva skjer med opplysningene dine når vi avslutter forskningsprosjektet? 
Prosjektet avsluttes når oppgaven er godkjent, eller senest innen 31.12.2022. Ved prosjektslutt slettes 
alle data som inneholder personopplysninger, kodenøkkel og lydopptak. De dataene vi sitter igjen med 
er helt anonyme og oppbevares for å sikre etterprøvbarhet, samt som grunnlag for publiseringer i 
vitenskapelige fagjournaler.  
 
Dine rettigheter 
Så lenge du kan identifiseres i datamaterialet, har du rett til: 
- innsyn i hvilke personopplysninger som er registrert om deg, 
- å få rettet personopplysninger om deg,  
- få slettet personopplysninger om deg, 
- få utlevert en kopi av dine personopplysninger (dataportabilitet), og 
- å sende klage til personvernombudet eller Datatilsynet om behandlingen av dine 
personopplysninger. 
 
Hva gir oss rett til å behandle personopplysninger om deg? 
Vi behandler opplysninger om deg basert på ditt samtykke. 
 
På oppdrag fra Høgskolen innlandet har NSD – Norsk senter for forskningsdata AS vurdert at 
behandlingen av personopplysninger i dette prosjektet er i samsvar med personvernregelverket.  
 
Hvor kan jeg finne ut mer? 
Hvis du har spørsmål til studien, eller ønsker å benytte deg av dine rettigheter, ta kontakt med:.  
• Høgskolen i Innlandet ved førsteamanuensis Rolf Findsrud på epost (rolf.findsrud@inn.no) 
eller telefon: 95729915. 
• Vårt personvernombud: NSD – Norsk senter for forskningsdata AS 
o NSD – Norsk senter for forskningsdata AS, på epost (personverntjenester@nsd.no) 
eller telefon: 55 58 21 17. 
 
 
Med vennlig hilsen 
 




Rolf Findsrud (veileder)    
 
 
---------------------------------------------------------------- ---------------------------------------------------------  
Samtykkeerklæring  
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Vedlegg 5 - Godkjenning fra NSD 
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Det er vår vurdering at behandlingen av personopplysninger i prosjektet vil være i samsvar med
personvernlovgivningen så fremt den gjennomføres i tråd med det som er dokumentert i meldeskjemaet
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